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Midiendo la calidad de la informacion gestionada: algunas
reflexiones conceptuales-metodologicas
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Resumen

El estudio, basado en un analisis documental clésico, reflexiona sobre algunas directrices conceptuales-metodolégicas relativas
a la medicion de la calidad de la informacion (Cl) en el marco de la gestion de informacion (Gl) en las organizaciones. Es
descrito el proceso de Gl y la importancia de la aplicacion de principios de calidad en éste. Se exponen las cuatro dimensiones
de la Cl segun una integracion de los indicadores esenciales que caracterizan a los contenidos informacionales. Son definidas
cada una de las fases que componen el disefio de una metodologia para evaluar la informacién. Se indican las implicaciones
que tiene este ejercicio para los profesionales del campo informacional.
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Measuring the quality of information managed: some conceptual and methodological reflexions

Abstract

The study, based on a documental classic analysis, presents conceptual and methodological guidelines concerning the design of
methodologies that help to measure the quality of information that is managed in organizations. It is described the process of
information management and the importance of implementing quality principles in it. There are exposed the four dimensions of
information quality as part of an indicators integration which characterize the informational contents. There are defined each of
the phases in the methodological design to evaluate the information. There also are indicated the implications of this activity for
information professionals.
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1 Introducién

Investigaciones enfocadas en las tematicas de Cl se concentran mayormente en cuestiones de calidad desde la
perspectiva de los sistemas, productos o servicios. Esto lo corrobora una busqueda exploratoria en la base de datos
ScienceDirect (1), en la cual bajo la ecuacion de busqueda Information Quality en el titulo del conjunto de revistas
indizadas, fueron determinados como topicos mas abordados: internet, sitio web, calidad de servicio, sistema de
informacion y tecnologia de informacion.

Es importante comprender que la determinacion de la Cl es una actividad implicita en procesos que son puramente
informacionales. En el contexto especifico de la Gl en las organizaciones, ésta como actividad informativa bien
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integradora, la Cl es crucial porque las decisiones dependen de la buena formulacion que los profesionales de la
informacion sean capaces de ejecutar (Ballou & Tayi, 1999).

Este articulo pretende reflexionar sobre algunas directrices conceptuales-metodoldgicas relativas a la medicion de la
Cl en el marco de la GI en el dominio organizacional. Mediante un andlisis de algunas investigaciones relevantes
que han abordado esta tematica se delimitaran los elementos basicos en el disefio de enfoques metodoldgicos sobre
Cl. Por ultimo, se enunciaran las implicaciones que tiene el ejercicio de esta actividad para los profesionales del
campo informacional, con la finalidad de destacar pistas esenciales para el mejoramiento de sus tareas de trabajo.

2 Lainformacion y su proceso de gestion

Antes de comenzar deconstruyendo cada una de las categorias de andlisis de este estudio se precisara
conceptualmente que es la informacion, debido a las diferentes interpretaciones que le son conferidas. De forma
general se asocia informacion a dato y a conocimiento; y aunque esta triada presenta una gran interrelacion, la
naturaleza de sus individuales significados es muy cuestionable (Zins, 2007). Disparmente, la literatura sobre gestién
lo vincula méas conocimiento (Bates, 2006), mientras que los abordajes especificos sobre CI lo relacionan al dato,
debido al vinculo directo de esta tematica con los sistemas tecnoldgicos. El interés de este articulo es explorarla
desde la perspectiva en la que ésta puede ser gestionada, por ello se paraleliza informacion y dato, como elementos
que, bajo profundos parametros de andlisis, llenan vacios de conocimiento que permiten llevar a cabo o redirigir
acciones concretas.

La GlI, ésta es considerada por Ponjuan (2011) como la actividad o funcién estratégica que concreta las politicas de
informacion de las instituciones. Mas estructuralmente, Choo (1997) la operacionaliza en una red de seis procesos
interrelacionados: identificacion de necesidades de informacion, adquisicion de informacion, organizacién y
almacenamiento de informacién, desarrollo de productos y servicios de informacion, y diseminacién y uso de la
informacion. Ellos son delimitados a partir de la premisa de que las organizaciones se comportan como un sistema
abierto que transforma la informaciéon en conocimientos, procesos y estructuras que generan, a su vez, NUevos
productos y servicios (Choo, 1996). En dicha transformacion estan implicitas actividades claves como la
determinacion de la calidad de los contenidos informacionales, considerado por Ponjuan (2002) uno de los
elementos que integra el alcance de la Gl en el entorno organizacional.

La materializacion de la informacion como un recurso critico para la toma de decisiones y la gerencia (Alwis de &
Higgings, 2001) presupone que la calidad de la planeacion estratégica dependa de la calidad de los recursos
informativos adquiridos tras el analisis de las numerosas fuentes disponibles (Auster & Choo, 1994). Sin embargo es
importante sefialar algo que Ponjuan (2011) precisa conceptualmente cuando valora los modelos de Gl de Butcher y
Rowley (1998), Paéz Urdaneta (1992), Choo (1992) y Ponjuan (2000). No debe confundirse este concepto cuando
se aborde “lo referido al acceso y uso de la informacién o a su tratamiento, procesamiento y organizacion” (p.16).
Cada una de estas tareas puede darse independientemente una de otra y caer perfectamente bajo los marcos
conceptuales del comportamiento informacional (2) que las personas asumen a la hora de manejar la informacion, lo
cual no implica que se esté hablando en términos puramente de Gl. Ponjuan (2011) distingue que esta actividad
debe concebirse y manejarse como una funcién estratégica institucional y no como proceso operativo que aseguran
el tratamiento de la informacion y la prestacion de servicios.

3 Dimensiones de la calidad de la informaciéon

Peter (2011) afirma que la informacion debe poseer calidad para que sea considerada como informacion.
Precisamente, muchos autores consideran que la informacion posee calidad cuando ésta es completamente Util en
la toma de decisiones o la solucién de algun problema especifico. Por lo que si el proceso que conlleva a la
determinacioén de la calidad informativa falla, la decision tomada o el problema a solucionar no seran factibles, ya
que un factor es condicionante preciso del otro. Esto tiene lugar, en gran medida, por la marcada subjetividad
subyacente en cada una de las estructuras mentales de quienes encaminan esta actividad. Aqui los patrones,
modelos y estructuras cognitivas definen, debido a que las personas no solo crean construcciones subjetivas de su
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experiencia, sino que esas construcciones de la informacion también tienen una existencia objetiva en el sistema
nervioso y son externalizadas en acciones especificas (Choo, 1996).

Van Birgelen, De Ruyter y Wetzels consideran, similarmente, que la utilizacion de la informacion de calidad esta
determinada por el nivel de satisfaccion del proceso y resultado de un proyecto de investigacion especifico (2001). El
grafico 1 representa a dicha satisfaccion como el componente de ndcleo de cualquier proyecto.

Técnica
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Confianzaen
la agencia de
investigacién
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Satisfaccién

Accionabilidad

Uso de la
informacién

Aceptabilidad .

sl

Caracteristicas
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de investigacion

Funcional

Fuente: Van Birgelen, De Ruyter & Wetzels, 2001.

La marcada subjetividad implicita en un proceso de CI ha impulsado la multiplicidad de variables que hacen factible
su determinacion y evaluacion. Su variabilidad viene dada mayormente por la relacién objeto de informacion-
contexto de informacién, es decir, una proporcionalidad entre contenido-forma y el contexto situacional. En ese
contexto es donde entrarian agentes como las capacidades de las personas, los requerimientos de la organizacion,
los procesos asociados, etc. Para Stvilia (2007) el contexto posee dos componentes basicos: la cultura (lenguaje,
normas) y las estructuras sociotécnicas (incluyendo relaciones econdmicas y estandares). Del objeto de informacién
es determinante la particularidad o atributo especifico que es importante medir.

Las dimensiones son uno de los principales componentes de la Cl, y éstas son agrupadas por Lee et al. (2008) en
cuatro categorias: intrinseca, contextual, representacional y acceso (Véase tabla 1). Estas categorias han sido
previamente definidas por Strong (1997), quien las considera como las que mayor calidad le atribuyen a la
informacion. Para estos autores la dimension intrinseca concibe a la informaciéon como algo que tiene calidad por
derecho propio. Mientras que la contextual destaca que los requerimientos de calidad se dan en un contexto dado y
que la informacion tiene que ser entonces relevante, oportuna, completa y apropiada en términos de cantidad; asi
como de agregacién de valor. Por ltimo, las dimensiones representacional y de acceso enfatizan la importancia de
los sistemas de computo para el almacenamiento y el acceso de la informacion.
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Intrinseca Contextual Representacional Acceso

Wang and Strong Precision, Valor afadido, Entendible, Accesibilidad,

(1996) credibilidad, pertinencia, interpretable, facilidad de
reputacion, completa, representacion operaciones,
objetividad oportunidad, concisa, seguridad

cantidad apropiada representacion
consistente

Zmud (1978) Precisa, factual Cantidad, confiable /  Disponible, leible,

tiempo razonable

Jarke and Creible, veracidad, Relevancia, uso, Interpretabilidad, Accesibilidad,

Vassiliou (1997) credibilidad, oportuna, circulacién  sintaxis, disponibilidad del
coherencia, de la fuente, control de versiones, sistema,
completa circulacion de semantica, disponibilidad de

almacén de datos, renombrada, origen transaccion,
no volatil privilegios
Fuente: Lee et al., 2008.
Intrinseca Contextual Representacional Acceso

Delone and Exactitud, precision, Importancia, Entendible, leible, Usabilidad,

McLean (1992) fiabilidad, libertad relevancia, utilidad, claridad, formato, cuantificable,
de prejuicios informativa, apariencia, conciso, conveniencia de

contenido, originalidad, acceso

suficiencia, comparable

completa, vigente,

oportuna

Goodhue (1995) Precision, fiabilidad Vigencia, nivel de Compatibilidad, Accesibilidad,

detalles significado, asistencia, uso féacil,
precision, falta de localizable
confusion

Ballou and Pazer Precision, Completa, oportuna

(1985) consistencia

Wand and Wang Correcta, no Completa Significacion

(1996) ambigua

Fuente: Lee et al., 2008.
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En estas dimensiones, nuevas propuestas han sido expuestas en la literatura cientifica, como es el caso de Ruby y
Vashchilko (2012), quienes sugieren la veracidad/decepcién (3), como atributo que debe incluirse en la categoria
intrinseca. Cada dimension funciona como un marco conceptual y de referencia para la modelacion de la
cualificacion informativa. Pues aqui se integran las variables apropiadas que fungen como objeto para la ejecucion
de las evaluaciones apropiadas. Segun Stvilia et al. (2007) “el marco de evaluacion de la Cl como estructura
multidimensional consiste en conceptos, relaciones, clasificaciones y metodologias generales que pudieran servir
Como un recurso o guia para desarrollar modelos de medicion de Cl en un contexto especifico” (p.1722).

Multiples perspectivas son tomadas para elaborar enfoques metodoldgicos que ayudan a determinar la calidad de
los contenidos informacionales que diariamente se gestionan. Entre las nueve perspectivas existentes se destacan
las enunciadas por Betini et al. (2009):
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1. Las fasesy los pasos que componen la metodologia

2. Las estrategias y los métodos para medir o evaluar la informacion

3. Las dimensiones y las metrias adoptadas

4. Los tipos de costos asociados

5. Los tipos de datos que son considerados

6. Los tipos de sistemas de informacién que usan, modifican y manejan los datos

7. Las organizaciones incluidas en los procesos que crean o eliminan los datos

8. Los procesos que crean o eliminan los datos que tributan a la produccion de servicios

9. Los servicios que son producidos por los procesos considerados en la metodologia

La multiplicidad de estas metodologias varia segun el contexto de aplicacion, los procesos asociados y los
resultados a los que dichos procesos tributan. Capiello y Pernici (2006) y Batini et al. (2009) coinciden en que son
cuatro las fases que la organizacion debe comprender para determinar dicha calidad; éstas son: la definicion de la
calidad de los datos, la medicién, el andlisis y el mejoramiento. En respuesta a los planteamientos de estos autores,
en este estudio solo se tendran en cuenta las tres primeras perspectivas enunciadas anteriormente.

4.1 Definicion de la calidad de la informacion

En esta primera se recolecta toda la informacién y se definen los indicadores a medir, teniendo en cuenta cada una
de las cuatro categorias que componen las dimensiones de calidad expuestas por Lee et al (2008). Es necesario,
constar de una exploracion o analisis previo del entorno en el cual la informacién se encuentra o transita. Puede que
sea, por ejemplo, un sitio web o una red social, un sistema de informacion implementado, un sistema de
almacenamiento de datos que la organizacion posea o una base de datos.

Para ello es necesario identificar el proceso organizacional en el cual la mediciéon se enmarca, en correspondencia
con los requerimientos de informacion de los usuarios (empresa, departamento, equipo de trabajo especializado,
especialista individual). Strong (1997) considera que la Cl no puede ser medida independientemente de las personas
que la usan, donde la mirada, ademas de dirigirse a los usuarios o consumidores, debe dirigirse también a los
productores y consumidores de informacion.

4.2 Medicion de la calidad de la informacién

Los métodos para medir o evaluar la calidad de la informacién son usados de acuerdo a los resultados que se
deseen obtener. Como mayormente esta es una actividad que esta condicionada por la perspectiva subjetiva de los
individuos (percepcion, razonamiento, interpretacion), es factible la combinacion de técnicas cuantitativas (analisis
numéricos y estadisticos) y cualitativas (entrevistas, cuestionarios). Por ejemplo, Lee et al. (2008) disefiaron un
cuestionario y aplicaron un muestreo para medir la Cl en una organizacion; para ello delimitaron items que
respondian a cada una de las categorias de las dimensiones antes mencionadas. A cada uno de estos items les fue
asignada una escala de valor con la cual se determind el comportamiento de cada variable dentro de las
dimensiones. Por otro lado, Eppler y Muenzenmayer (2002) han expuesto métodos para el entorno especifico de la
web, entre los cuales destacan los siguientes:

a) El monitoreo de rendimiento
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b) El analizador de sitio
c) Elanalizador de trafico
d) La mineriaweb

e) Laretroalimentacion del usuario

En los argumentos de su investigacion afirman que de estas cinco tipologias existen software disponibles,
especificamente para el tipo a), b) y ¢). Mientras que para d) y e) hay herramientas mas poderosas pero muy
costosas. Ahora, lo que si varia en estas cinco tipologias es la presencia de atributos de la informacion sobre los
cuales no es posible aplicar cualquier tipo de variable. Ademas, que dicha tipologia responde mas al medio (forma)
que al modo (contenido) de la informacién; aunque ambas cuestiones son importantes porque resulta dificil desliar
un elemento del otro. De ahi la relevancia de identificar previamente cuales son los parametros de calidad que se
desean evaluar, segun lo expuesto en la tabla 1. Es oportuno destacar que sobre esta tematica muchas de los
estudios emergidos de la literatura exponen evaluaciones a partir de ecuaciones algebraicas u otra clase de analisis
desde la perspectiva de los sistemas tecnoldgicos y procesos de software (ej. Su & Yi, 2008; Caballero, Caro &
Piattini, 2008).

4.3 Andlisis del resultado de la medicién

Para la fase de andlisis hay autores que abogan por la categorizacion de los elementos obtenidos (ej. Fink-Shamit &
Bar-llan, 2008); en este caso referido a los atributos incluidos en cada dimensién (Véase tabla 1). A cada grupo de
elementos se le puede asignar un valor tanto numérico como descriptivo. En esta tarea pueden darse niveles de
participacion multiple o individual para analizar los resultados obtenidos, en donde los especialistas emiten su criterio
para identificar los patrones emergentes durante el proceso evaluativo. Un modelo simple para ello puede ser el
propuesto en la tabla 2, en donde convergen externamente el proceso especifico de Gl y el requerimiento
implantado por la organizacién. Estos requerimientos aqui se traducen como algo circunstancial; y no son mas que
un problema dado o una necesidad expresa sobre la cual la Gl se esta enfocando. Dicha Gl puede orientarse tanto a
un proceso organizacional (investigacion de mercado, andlisis del entorno, inversiones, transacciones, etc.), como a
un servicio o producto, segun la fase de desarrollo o analisis de éstos. Sobre ellos seran distinguidos y
descompuestos los elementos estructurales que lo integren como lo ejemplifica la tabla 2. En la Dimension de la Cl
se expondran los atributos a los cuales se les afiadira un valor deseado y una breve descripcion del resultado de la
evaluacion.

Especificacion del proceso de Gl

L Dimensién de la Cl Medicién/Valor Descripcién
Requerimiento

organizacional (Proceso,
producto o servicio)

Fuente: Elaboracién propia
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4.4 Mejoramiento de la calidad de la informacién

El mejoramiento de la informacion es una de las etapas que se tiene en cuenta cuando la finalidad del proceso de ClI
va dirigida a un producto, servicio o sistema de informacion especifico. Ello incide en que las practicas de gestion
sean replanteadas y por lo tanto se desecha o acepta la informacion utilizada. Caballero et al. (2008) afirman que el
primer paso es realizar una evaluacion del escenario en el cual la mejora se realizara (negocios, web, software,
sistemas de gestion), aunque actualmente no existen muchos modelos de referencia que permitan demostrar cuan
optimo un escenario puede ser. Batini et al (2009) destacan que en esta etapa se definen las medidas, estrategias y
técnicas para alcanzar los nuevos objetivos de calidad de la informacion.

5 Implicaciones profesionales

Si se ha estado hablando de la necesidad de aplicar enfoques de Cl en el proceso de Gl, es clave identificar como
nexo la perspectiva humana, la de los profesionales de la informacion. Ballou y Tayi (1999) confirman que los
gestores de la informacién, en conjunto con los usuarios de ésta, deben pensar sistematicamente en funcion de lo
que es necesario, vital y deseado. Ademas de que estas iniciativas deben estar guiadas de acuerdo a las ideas,
politicas y tendencias de Cl que estan presentes en la organizacion. Esto encuadra perfectamente con lo enunciado
por Ponjuan (2011), cuando enuncia que la Gl se materializa en términos de politicas de informacion especificas. Sin
embargo desde una perspectiva inversa, o como una forma de contribucion, Caballero et al (2008) indican que las
responsabilidades de estos especialistas van encaminadas a determinar las politicas de Cl segin los requerimientos
organizacionales, de manera tal que se puedan identificar de forma certera las técnicas, herramientas y
procedimientos para evaluar el recurso informacion. Siempre teniendo como base el contexto en el cual ésta transita
y se usa. Pues ello contribuiria a definir modelos conceptuales y estratégicos segln los procesos especificos a los
que la Gl se orienta.

Consideraciones finales

La gestion constante de informacion es una practica que debe estar condicionada por la aplicacion de parametros de
calidad que permitan que la informacion suministrada, compartida y usada posea los requisitos éptimos. Actualmente
son muchas las metodologias que existen, las cuales difieren en dependencia del contexto organizacional que se
aplica. Dicho contexto esta basicamente definido por los procesos y las personas implicitas en ellos. Esto conduce a
la construccién de modelos de calidad de informacion que responden a entornos especificos, los cuales deben tener
como base conceptual cada una de las dimensiones de calidad informativa (intrinseca, contextual, representacional
y accesible) declaradas. Los parametros metodologicos que aqui se resumen estan mayormente dirigidos al
desarrollo de sistemas; pero aplica de igual forma a todo tipo de préacticas de Gl, porque esta actividad debe atender
a los componentes del mismo y a su vez optimizarlo de manera que se puedan ejecutar efectivamente las funciones
de gestion (Ponjuan, 2011).

Es bueno considerar que cualquier practica informativa requiere de garantias de calidad, lo cual presupone que los
profesionales de la informacién se responsabilicen por los procesos de produccion informativa a través de cada una
de las etapas del ciclo de gestion de informacién a los que Choo (1996) hace alusion. Pues estos especialistas
fungen como filtros humanos que, mediante conocimientos y habilidades oportunas, inciden en la calidad dada en la
relacion establecida entre el usuario del sistema y la informacion provista.

Notas

1. ScienceDirect, en su sitio web, se presenta como una de las bases de datos cientifica de la compafiia
Elsevier, la cual ofrece acceso a articulos de revistas y capitulos de libros que han sido previamente
arbitrados. Posee ademas una infraestructura adecuada para la ejecucion de busquedas que son oportunas
para el andlisis bibliométrico de los contenidos (http://info.sciencedirect.com/about).
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2. El comportamiento informacional estudia “cémo las personas necesitan, buscan, comparten y usan la
informacion en diferentes contextos, incluyendo el lugar de trabajo y la vida diaria” (Pettigrew, Fidel &
Bruce, 2001, p.45).

3. Para mayor profundidad de lo que se propone desde este componente en la Cl, consultese a Ruby y
Vashchilko (2012).
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