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Calidad de

“los sistemas
de informacion

Por Ing. Edgardo Cajero Callejay C.P. Ma Enriqueta Samartin Pérez

e habla mucho sobre el

giro hacia una economia

de la informacion, pero

muy poco sobre los enor-
mes costos de una informacion sufi-
ciente 0 mal manejada.

La calidad de la informacion es la
contrapartida de cualquier otro tema
de calidad que se presente, y la reduc-
cion de los costos relacionados con la
informacion podria representar una
oportunidad para aumentar el retorno
sobre la inversién en muchas organi-
zaciones.

COMO ASEGURAR LA CALIDAD
DE LOS SISTEMAS DE
INFORMACION.

Las organizaciones pueden mejorar
la calidad de los sistemas de infor-

macion mediante:

1. El uso de técnicas de asegura-
miento de calidad del “software”

2. La mejora de la calidad de los
datos. Informacién y conocimiento.

1) Aseguramiento de la
calidad delsoftware.- Las
soluciones a los problemas de calidad
del software incluyen:

+ Usar una metodologia apropiada
para desarrollar los sistemas.

+ Asignacion de recursos para el
desarrollo

* Aplicar métricas al software

* Prestar la debida atencion a las
pruebas del desarrollo

» Emplear herramientas de calidad.

Metodologias:
Siendo la funcién de una metodologia

de desarrollo conferir disciplinas a to-
do el proceso de desarrollo, se deben
establecer normas para determinar,
disefar, programar y probar necesi-
dades que abarcan a toda la organi-
zacion.

La metodologia debe estipular do-
cumentacion de requisitos y especifi-
caciones del sistema que sean com-
pletos, detalladas y exactos. Ademas
utilizar un formato que la comunidad
de usuarios pueda entender antes de
aprobarlos.

Las especificaciones también de-
ben incluir medidas de calidad de sis-
tema para poder evaluarlo objetiva-
mente durante su desarrollo y una vez
terminado. Uno de los estandares de
calidad utilizados es el aplicado por
ISO con su estadndar 1SO90003:2004
(Provee guias para la adquisicion, de-
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sarrollo, operacién y mantenimiento
de “Software” y los servicios de sopor-
te requeridas)

Asignacion de recursos:
Determina la forma en que se aplican
los costos, el tiempo y el personal en-
tre las diferentes fases del proyecto.
Se debe dedicar mas tiempo a las es-
pecificaciones y su analisis para redu-
cir el tiempo de programacion, garanti-
zar la funcionalidad y evitar la necesi-
dad de mantenimientos recurrentes.

La literatura actual sugiere dedicar
aproximadamente la cuarta parte del
tiempo y los costos de un proyecto a
las especificaciones y al analisis, el
50% al disefio y programacion y el res-
to a las pruebas, instalacion, capacita-
cion y post-implementacion

Las inversiones en iniciativas pa-
ra garantizar la calidad del desarrollo
en una fase temprana del proyecto
suelen producir las mayores recom-
pensas.

Metricas del software:
Son evaluaciones objetivas del siste-
ma, en forma de mediciones cuantifi-
cadas. El uso constante de métricas
permite al departamento de sistemas
de informacion y al usuario medir jun-
tos el desempefio del sistema e identi-
ficar los problemas conforme se pre-
sentan.

Como ejemplo de métricas de pue-
den citar el nimero de transacciones
que es posible procesar en ciertas uni-
dades tiempo; el tiempo de respuestas
en linea; el nimero de cheques impre-
sS0s por hora: numero de errores cono-
cidos por centenar de datos, etc. La
mayor parte de los elementos de cali-
dad no son féciles de definir en térmi-
nos de métrica. En ese caso se debe-
ran utilizar métrica indirectas, por
ejemplo una medicion objetiva podria

ser el nimero de llamadas mensuales
que recibe el personal de sistemas de
informacién de los usuarios que re-
quieren ayuda.

Para que una métrica tenga éxito,
debe se formal y objetiva. Debe medir
aspectos importantes del sistema y
usarse en forma consistente y en con-
senso con los usuarios.

Pruebas de desarrollo:
La realizacion de pruebas exhausti-
vas, desde una fase temprana y con
regularidad contribuye de forma im-
portante a la calidad del sistema.

Las pruebas se inician en la fase
de disefio: la revision de una especifi-
cacion, documento de disefio y los
procesos involucrados, efectuada por
un grupo de personas seleccionadas
con base a las habilidades que se re-
quieren para los objetivos especificos
que se desean probar.

La codificacion del programa se
debe probar a través de la compu-
tadora.

El desarrollo estaria listo para su
implementacién una vez realizada una
0 varias pruebas piloto con las partes
de la organizacion interactuando en el
proceso.

Herramientas de calidad:
La calidad del sistema puede mejorar-
se considerablemente si se usan he-
rramientas especificas de calidad.
Dentro de la fase de desarrollo se
cuenta con software de administracion
de proyectos. Existen también pro-
ductos que documentan las especifi-
caciones y el disefio de los sistemas
en formas textuales y graficas.

Por dltimo existen utilerias de pro-
gramacion que incluyen diccionario de
datos, bibliotecas para manejar modu-
los de programacion y producen cddi-
gos de los mismos. También aquéllas
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que ayudan al proceso de depuracion
de los datos. Las mas recientes auto-
matizan una buena parte de la prepa-
racion de las pruebas.

Auditorias de

calidad de datos:

La calidad de los sistemas de informa-
cion también puede mejorarse al iden-
tificar y corregir los datos defectuosos
y convertir la deteccion de errores en
una meta mas explicita para la organi-
zacion.

La auditoria de la calidad de los da-
tos es una revision estructurada de
que tan exactos, completos, oportunos
y suficientes son los datos. Se puede
realizar con los siguientes métodos:

* Realizar encuesta con los usua-
rios finales.

« Examinar integralmente la base
de datos.

* Examinar muestras de los registros.

Como aspecto critico a evaluar en
una auditoria de calidad de datos debe
ser la “reduccion de la informacion”.
En las sociedades avanzadas ya se
supera el punto de polucion de la infor-
macion, y uno de los mayores proble-
mas sera como deshacernos del exce-
so de informacion, no cémo crear mas.

Cada nueva PC impone costos,
arroja mas informacion, mucha de la
cual esta contaminada. Cada sitio en
Internet contribuye a la contaminacion
que se inhala en las organizaciones.

Tenemos que adoptar el precepto
de que “menos es mas”, es decir, dis-
minuir la produccién, duplicacion y dis-
tribucion de informacion que carece de
razon de ser. (“Kart Alberecht*”)

2) La mejora de la calidad
de los datos. Informacion
y conocimiento.- Primeramen-
te es fundamental comprender la dife-

rentecia entre datos, informacion y co-
nocimiento.

+ Datos. Son la materia prima de la
actividad humana; el nivel simbdlico
irreducible, cuya codificacion alfanumé-
rica permite manejar la materia prima.
Son inertes y pueden almacenarse y
trasladarse sin importar su significado.

* Informacion. Es el ordenamiento
significativo de los datos que crea pa-
trones y activa significados en la mente
de una persona. Es dindmica y existe
en el ambito de la percepcidon humana.

+ Conocimiento. Es el contenido de
valor agregado del pensamiento hu-
mano que deriva de la percepcion y la
manipulacion inteligente de la informa-
cion. El conocimiento es trascenden-
te; existe Unicamente en la mente de
un pensador individual. Es la base pa-
ra la accion inteligente.

Basandonos en las diferencias en-
tre datos, informacién y conocimiento,
surgen por lo menos cinco puntos cri-
ticos para mejorar la calidad.

(Modelo de las Dimensiones de la
calidad de informacion de Karl Albe-
recht *, ver Cuadro 1)

1. Logistica de datos. Es el primer
aspecto de la calidad de informacion.
Incluye:

a. El equipo fisico;

b. El software;

c. La infraestructura para almace-
nar, copiar transmitir, recibir, distribuir
y administrar datos;

d. La informacién en papel, medios
magnéticos y formularios “tipo”.

2. Proteccion de datos. Todo lo ne-
cesario para salvaguardar la informa-
cion de pérdidas, destruccion, robo, al-
teracion o sabotaje. Incluye:

a. Laseguridad fisica y electrénica;

b. Las préacticas laborales de los
empleados, como asi también

c. Las politicas que protegen la pri-
vacidad de la informacion del cliente y

la propiedad intelectual.

3. Conducta de la informacion. Las
cosas que los seres humanos hacen
cuando trabajan con los datos y la in-
formacion. Abarca:

a. El registro de la informacion,
tanto manual como computarizada;

b. La bisqueda de informacion de
varias fuentes;

c. El cambio de la informacion me-
diante copiado, trascripcion, explica-
cion, resimenes o interpretacion;

d. La obtencion y el suministro de
la informacion de y hacia otras perso-
nas.

4. Disefio de la informacion. La uti-
lizacion de software y otras herramien-
tas para crear informacion y conoci-
miento nuevos, que transforman los
datos en significado.

5. Creacion de conocimiento. Es la
habilidad humana de obtener perspec-
tiva y sacar conclusiones de la infor-
macion existente. Implica inventar co-
s0s, considerar nuevas ideas, conce-
bir nuevas estrategias, crear nuevos
modelos y repensar creencias existen-
tes (“paradigmas”).

El modelo descrito permite advertir
que el problema de la calidad de infor-
macion es demasiado importante co-
mo para restringirlo a una sola funcion
en el organigrama de la empresa; sin
duda no al departamento de tecnolo-
gia de informacion. EI mayor error que
cometerdn muchas empresas es aso-
ciar la calidad de informacion con un
“problema de computacion” : Los da-
tos digitales no son los Unicos que
existen.

EL PROCESO A SEGUIR

En cualquier organizacion, si los lide-
res quieren establecer el compromiso
serio con la calidad de informacion, se
deben dar cuatro fases:
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1. Valoracion.

Identificar las oportunidades y los
problemas criticos de la calidad de in-
formacion.

Esto implica la revision y andlisis
sistematicos de todos los procesos
clave del negocio.

Incluye la informacion sobre la con-
ducta del empleado, identificacion de
actividades de costos altos o grandes
vollimenes y estimacion del costo de
la calidad de la informacion

2. Priorizar el cambio.

Seleccionar los problemas vy las
oportunidades que representan la ma-
yor recompensa, segun los recursos
que se necesiten para tratar con ellos.

Estos pueden ser sistemas de
computacion, flujos de proceso,
practicas laborales y necesites de
capacitacion

3. Redisefio y capacitacion.

Cambiar los sistemas, los proce-
S0s Y las practicas involucrados; capa-
citar y asistir a quienes los usan para
que se capitalicen las mejorar.

Esta etapa también puede repre-
sentar la oportunidad para una reinge-
nieria de sistemas y procesos.

En esta etapa se requiere de la ab-
soluta participacion del personal de la
organizacion.

4. Reintegracion

El desafio es buscar la optimiza-
cion (eficiencia y eficacia), simplifica-
cion e integracion de los procesos y
conductas a fin de alinearlos atn més
con la mision de la empresa. Ver
cuadro 1.

ENFOQUE ESTRATEGICO

Los sistemas de informacion ya no de-
ben estar disefiados Gnicamente para
automatizar los procesos cotidianos
operativos de la organizacion, sino
que deben ser un eficaz instrumento
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CREACION DEL
CONOCIMIENTO

CONDUCTADE LA
INFORMACION

LOGISTICA
DE DATOS
Cuadro 1

para promover el cambio organizacio-
nal, ayudar a la toma de decisiones y
generar valor para apoyar estrategias
de diferenciacion. En caso contrario
podemos esperar que existan requeri-
mientos de informacion contradictorios
que sin duda alguna crearan un caos
en los sistemas.

Para lograr la alineacién de los sis-
temas de informacién con el Plan Es-
tratégico de una empresa se pueden
aplicar varios modelos.

MODELO TREACY/WEISEMA

Una organizacion debe elegir entre
tres posiciones competencia:

1. Excelencia en la operacion (bajos
precios y productos estandarizados)

2. Excelencia en el producto (pro-
ductos superiores y de alto precio)

3. Intimidad con el cliente (pro-
ductos disefiados a necesidad del
cliente)

Una vez establecida la estrategia
competitiva la tecnologia debera ali-
nearse con la misma. (Matriz de Alinea-
cion de Helen Putzka, ver Cuadro 2)

DISENO DE LA
INFORMACION

DE DATOS

PROTECCION l

Los departamentos de sistemas de
informacion y/o tecnologia deben te-
ner una vision clara de alineacion con
el negocio en los siguientes objetivos.

* Perspectiva interna: Obtener ven-
tajas estratégicas para que la infraes-
tructura y procesos organizacionales
apoyen las estrategias.

+ Perspectiva externa: Obtener
ventajas competitivas para generar
mayor valor de los productos o servi-
cios en relacion con la competencia.

Coclusiones:

* Los sistemas de informacion no
solo deben considerarse como regis-
tros de datos, sino como elementos
estratégicos para generar informacion
significativa a utilizarse en el proceso
de conocimiento para generar valor
agregado en una organizacion.

+ Atendiendo a lo anterior, asegurar
la calidad de informacién es imperativa
y por lo tanto se debera atender apli-
cando metodologias desde su especi-
ficacion, pasando por su disefio y de-
sarrollo y hasta su implementacion y
post-operacion.
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+ La calidad de la informacion tiene
un impacto en la utilizacién eficiente y
efectiva de los recursos, por tanto la
reduccion de los costos relacionados
con la misma es una oportunidad para
aumentar el retorno sobre la inversion.

MATRIZ DE ALINEACION DE HELEN PUTZKA.

* Para aplicar cualquier metodolo-
gia para calificar y mejorar la calidad
de informacion, es necesario el com-
promiso de la alta direccion y la parti-
cipacion de todas las habilidades del
capital humano en la organizacion.

« Todo sistema de informacion de-
be atender y alinearse a los objetivos
estratégicos de la organizacion.

* Es de alta relevancia en evitar ex-
cesos de informacién que redundan en
contaminacion y manipulacion.

Dependiendo de la estrategia establecida y el enfoque de habilidades de la organizacién se
pueden establecer diferentes niveles de alineacion e integracion de los sistemas de informa-
cion y tecnologia.

Innovacion Inversion para
tecnoldgica implementacion
INTEGRACION 1 Los sistemas de informa- | 2 Los proyectos tienen clara
ESTRATEGICA cion y la tecnologia proveen | alineacion con la estrategia,
soporte e influyen en las es- | con los beneficios y los re-
trategias de empresa. cursos del area ylo estrate-
gia especifica
INTEGRACION 4. Laresponsabilidad de in- | 5 Las estructuras, recursos e
ORGANIZACIONAL novacion es comparativa a | incentivos son asignados a
lo largo de toda la organiza- | toda la operacion, asignado
cion participacion a los proyectos
de tecnologia informatica
INTEGRACION 7. Reconocimiento de nece- | 8 Consistente vision, valo-
CULTURA sidad de innovacion tecno- | res y expectativas para in-
l6gica. Se evalla, pronosti- | versiones tecnoldgica en el
cay se promueve contexto de los programas
e iniciativas del negocio
Cuadro 2

Inversion para
integracion

3 El valor del negocio y las
implicaciones estratégicas se
monitorean y miden a todo lo
largo del desarrollo e imple-
mentacion del proyecto.

6. Se cuenta con decisio-
nes de inversion en tecno-
logia dependiendo de los
recursos de las unidades
de negocio.

9. La inversion en tecnolo-
gia se aplica basicamente
en las operaciones y proce-
sos del negocio.

ESTIMADO SOCIO

favor de hacerlo llegar directamente al autor.

La C.P. Ma. Enriqueta Samrtin Pérez
mail:esamarti@liomont.com.mx

El Ing. Edgardo Cajero Calleja
mail:edgardo.cajero@buhlergroup

Cualquier comentario, observacion o sugerencia a este Boletin,
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