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RESUMEN

La investigacion se centré en el disefio de un Plan de la Calidad para garantizar que los datos
procesados por la Arquitectura de Inteligencia de Negocios de Mercantil Banco Universal cumplan
con los requisitos de Calidad definidos por los Usuarios Funcionales. Actualmente, la Unidad de
Calidad de Datos no cuenta con procesos de gestion de la calidad definidos, estandarizados y
documentados que permitan detectar oportunamente problemas en los datos antes de ser
entregados. Esta problematica afecta a los Usuarios Funcionales, debido a que la informacién que
se genera a partir de estos datos, carece de confiabilidad para ser usada en procesos de toma de
decisiones. Esta investigacion se plante6 como objetivo principal: Disefiar un plan de la calidad
que garantice la confiabilidad de los datos en la Arquitectura de Inteligencia de Negocios. En
apoyo, se disgregaron los siguientes objetivos especificos: Describir los procesos que generan y
manejan los datos en la arquitectura de inteligencia de negocios, Identificar los requisitos de
calidad indispensables para que los datos cumplan con las necesidades de los Usuarios
Funcionales, Definir los procesos que aseguren el cumplimiento de los requisitos de calidad de los
datos en la arquitectura de inteligencia de negocios y Disefiar un plan de la calidad que garantice
la confiabilidad de los datos en la arquitectura de inteligencia de negocios. Las bases teoricas que
apoyaron esta investigacion estan relacionadas con los elementos que engloba la Arquitectura
Inteligencia de Negocios. También se fundamentd en las mejores practicas en Gestion de la
Calidad en Proyectos segun el Project Management Institute (PMI) y las normativas desarrolladas
por la Organizacion Internacional de la Normalizacion (ISO), La investigacion fue de tipo aplicada,
debido a que busca una soluciéon aceptable y pertinente a una situacion determinada. En la
realizacion de la propuesta se presentaron los diferentes procesos de gestion de la calidad de facil
comprensién para que puedan ser aplicados a la Unidad de Calidad de Datos perteneciente a la
Gerencia de Datos Corporativos de MBU. Por ultimo, se present6 el Plan de la Calidad.

Palabras Claves: Inteligencia de Negocios, Data Warehouse, Datamart, Calidad, Gestion de
la Calidad, Plan de Calidad y Calidad de Datos.

Linea de Trabajo: Gerencia de la Calidad en Proyectos
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Bl: Business Intelligence (Inteligencia de Negocios).
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INTRODUCCION

Toda organizacion quiere perdurar en el tiempo, para lograrlo debe ser
competitiva en el mercado en que se desenvuelve. Una manera de lograrlo, es
tomando decisiones rapidas, eficientes y acertadas. La inteligencia de negocios,
€s una arquitectura tecnoldgica que le permite a las organizaciones optimizar los
procesos de toma de decisiones y en consecuencia mejorar sus niveles de

productividad.

Ahora bien, toda arquitectura de inteligencia de negocios depende de los datos
primitivos generados por los sistemas operacionales para alimentarse, estos
datos son usados para generar informacion y posteriormente conocimiento. Si los
datos no son consistentes, integros y oportunos, lamentable la informaciéon no
sera ciento por ciento confiable para la toma de decisiones, y seguramente

afectara de manera directa a la organizacion.

En la actualidad la arquitectura de inteligencia de negocios implantada en el
Banco Mercantil no cuenta con procesos y estandares de calidad establecidos
gue le sirvan de guia al equipo técnico. Sin directrices definidas, la Unidad de
Calidad de Datos de Mercantil Banco Universal ejecuta las labores de calidad de
forma empirica, sin seguir un procedimiento que lo oriente en caso que los datos

se generen con deficiencias.

La investigacion consta de nueve cuatro capitulos, los cuales se describen

continuacion:

El CAPITULO | “EL PROBLEMA?”, detalla la situacion actual de la organizacion,
motivo principal de este trabajo. También se desglosaron los objetivos de la
investigacion, generales y especificos. Por otra parte se desarrollo la justificacion

y el alcance de esta investigacion



EL CAPITULO Il “MARCO TEORICO”, se divide en tres grandes bloques. El
primero de ellos, son los antecedentes relacionados con la investigacion, el
segundo trata sobre los fundamentos teéricos y el tercero se enfoca en las bases

legales en que se sustenta la investigacion.

EL CAPITULO Il “MARCO METODOLOGICO”, en este apartado se explica
como se desarroll6 el proceso de investigacion. EI mismo se pasea sobre
aspectos metodologicos como el tipo y disefio de la investigacion, la poblacion y
muestra, la operacionalizacion de los objetivos, técnicas de recoleccion de datos,

aspectos administrativos y bases éticas y legales.

EL CAPITULO IV “MARCO ORGANIZACIONAL”, contiene informacion
relacionada con la empresa donde se llevara a cabo la investigacion. Se detalla
aspectos como Historia de la organizacion, vision, mision, los valores y la

estructura organizativa.

EL CAPITULO V “DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS”, contiene el desarrollo
detallado de los nueve objetivos planteados en esta investigacion. Para lograrlo
se buscé el apoyo en Metodologias, Herramientas y Normas desarrolladas por
diferentes autores y organizaciones, entre las que destacan el Project
Management Institute (PMI) y la Organizacion Internacional de Estandarizacion
(OSI). Seguido de esto, se investigo sobre las mejores practicas publicadas por
expertos el area de Gestion de la Calidad y se tomaron las que potencialmente
podrian solventar las situaciones en desventaja identificadas. Por ultimo se
formularon los procesos que forman parte de la solucién y constituyen el disefio

de la propuesta.

CAPITULO VI “ANALISIS DE LOS RESULTADOS”, en este capitulo se realiz6
un razonamiento del trabajo realizado y de los datos investigados. Se analiza el

logro de cada objetivo planteado.



CAPITULO VII “EVALUACION DEL PROYECTO?”, en este apartado se realiza
un analisis entre caracteristicas de la investigacion planteadas en el Marco
Metodoldgico y el desarrollo del Trabajo Especial de Grado con la finalidad de
verificar la correspondencia de esos planteamientos. Ademas, se realiza una

ponderacion del grado de cumplimiento de los objetivos.

CAPITULO VIII “CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES”, como resultado
de la culminacion de la investigacion y la presentacién del disefio se presentan
conclusiones y acciones de mejora como recomendacion mas alla de la

propuesta.

CAPITULO IX “REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS”, se presenta un listado que
contiene cada una de las fuentes bibliograficas que se consultado durante toda la

investigacion.



CAPITULO I. EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Para sobrevivir una organizacion debe plantearse una estrategia, si quiere
garantizar su éxito, debe tomar decisiones eficaces apoyandose en informacion
del pasado, presente y futuro. (Vasile y Mirela, 2010). Una forma de obtener la
informacion es a traves de la Inteligencia de Negocios (Bl). Lonngyvist y Pirttimaki
(2006) definieron la Bl como un proceso organizado y sistematico mediante el
cual las organizaciones adquieren, analizan y difunden informacién interna y

externa para la toma de decisiones relacionadas con su negocio.

Esto ultimo se ha convertido en una corriente filosofica que fomenta no solo el
desarrollo tecnoldgico sino estimula el cierre de la brecha existente con las areas
de negocio de cualquier empresa. Venezuela, siguiendo esta corriente esta
adoptando en funcién a mejores practicas esta vision, dandole un sentido nuevo e
innovador a los procesos de administracion y utilizacion de la informacion e
impulsando la evolucion del manejo de los datos, generandose un mercado lider
dificil de alcanzar sino se cuenta con una planificacion estratégica pertinente a las

demandas del mercado.

Mercantil Banco Universal (MBU), al ser una de las 10 principales instituciones
financieras del pais (Contreras, 2010), se encuentra en constante competencia
con las deméas empresas del sector. Todo esto con la finalidad de ganar terreno
en el mercado financiero; para ello debe plantearse proyectos estratégicos que

permitan estar a la vanguardia de nuevos cambios.

Apoyando sus lineamientos estratégicos, Mercantil recientemente decide
adentrarse en el mundo de la Inteligencia de Negocios y para ello desarroll6 un
proyecto que tuvo como objetivo el disefio e implementacion de un Data
Warehouse Corporativo; segun Inmon et al. (1994), “El Data Warehouse es una

coleccién de datos orientados al tema, integrados, no volatiles e historiados,
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organizados para el apoyo de un proceso de ayuda de decision” (p. 15); este gran
repositorio es usado para almacenar datos provenientes de todos los sistemas
operacionales del banco, para luego alimentar a cuatro Datamarts con
caracteristicas de negocio especificas; entiéndase por Datamarts como una base
de datos orientada al tema a disposicidon de los usuarios en un contexto de

decision centralizado (Franco ,1997).

Los elementos que conforman la Arquitectura Bl de MBU inician su interaccién
cuando los Sistemas Operacionales generan los datos plasmados en archivos
planos, denominados Areas de Integracion (Al). Estas son transmitidas a un
servidor donde son almacenadas y posteriormente tomadas por el primer grupo
de procesos de Extraccion, Transformacion y Carga (ETL) que se encargan de
poblar el Data Warehouse; seguidamente interviene el segundo grupo de ETL que
tienen dos funciones principales, aplicar reglas especificas de negocios y poblar
de datos a 4 Datamarts. Estos, tienen el nombre de Riesgo de Crédito (RC),
Riesgo de Mercando (RM), Gerencia de Relacion del Cliente (CRM) y Sistema de
Informacion Gerencial (MIS), y son consultados por Usuarios Funcionales

pertenecientes a diferentes Gerencias de Negocios de MBU. Ver Figura I.1.
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Figura 1.1: Arquitectura de inteligencia de Negocios del Banco Mercantil.
Fuente: (Elaboracion Propia)




Aunque el proceso de generacion y carga de datos en cada instancia se ejecuta
con cierta estabilidad, en ocasiones se presentan problemas puntuales que
afectan la calidad de los datos que son entregados a los Usuarios Funcionales. El
primero, es que las Al se generen con errores en los datos, trayendo como
consecuencia el incumplimiento de algunos de los requisitos de calidad definidos

(Exactitud, Integridad, Consistencia, Entrega Oportuna).

El segundo problema, est4 asociado con los Procesos ETL (1) que cargan los
datos en el Data Warehouse (DW), es decir, que se presenten errores en la carga
y no se almacene la totalidad de los registros alojados en las Al. También se
puede dar el caso, que campos esenciales no sean poblados y no se disponga de

esa informacion.

El tercer problema se presenta aguas abajo y esta relacionado con los Procesos
ETL (2) que cargan los datos en los 4 Datamarts (RC, RM, CRM y MIS), es decir,
gue surjan inconvenientes y los datos no sean almacenados en su totalidad,

incumpliendo los requisitos de calidad mencionados anteriormente.

Los problemas se agravan cuando son los Usuarios Funcionales los que detectan
estos incidentes y los reportan a la Gerencia de Datos Corporativo para que

gestione su solucion

En la Figura 1.2, se evidencia a cantidad de incidentes reportados por los Usuarios

Funcionales en los Ultimos 12 meses.
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Figura 1.2: Historicos de Incidentes Reportados por el Usuario Funcional de MIS.
Fuente: Herramienta HP Quality Center MBU para manejo de Incidentes (2011)

Aunque la Gerencia de Datos Corporativos posee una Unidad Organizativa
llamada Calidad de Datos, la misma no cuenta con procesos de aseguramiento de
la calidad estandarizados y documentados que les sirva de patron para detectar
oportunamente estos problemas. Cada miembro del equipo, percibe la ocurrencia
de un incidente de acuerdo al conocimiento empirico adquirido en la institucion

financiera.

Todo esto trae como consecuencia que los datos entregados a los Usuarios
Funcionales no posean los requisitos de calidad definidos y por lo tanto los
informes que estos generen no sean confiables para la toma de decisiones

financieras estratégicas.

Partiendo de la descripcion del problema, se busca emplear las mejores practicas

en el ambito de la Gestion de la Calidad segun el Project Management Institute



(PMI) y la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO), con la
finalidad de definir los procesos que establezcan las directrices que deben
cumplirse para detectar los incidentes que se presenten de forma oportuna,
garantizando la calidad de los datos y evitando que los Usuario Funcionales
perciban la ocurrencia de errores en los datos que reciben. En funcion a lo

anteriormente expuesto, se plantean las siguientes interrogantes:

Formulacion del Problema

v' ¢ Qué elementos deben considerarse para disefiar un Plan de Calidad para
gue garantice la confiabilidad de los datos procesados por la Arquitectura

de Inteligencia de Negocios del Banco Mercantil?

Sistematizacion del Problema

v ¢En qué consiste la arquitectura de inteligencia de negocios del Banco

Mercantil?

v' En la actualidad, ¢Cuales son los procesos y procedimientos que
garantizan la calidad de los datos que alimentan la arquitectura de

inteligencia de negocios?

v' ¢Cudles son los procesos de Gestion de la Calidad que garantizan la

confiabilidad de los datos en la arquitectura de inteligencia de negocios?

v’ ¢Como disefiar un plan de calidad que garantice la confiabilidad de los
datos procesados por la Arquitectura de Inteligencia de Negocios del

Banco Mercantil?



Justificacion

Tomar decisiones rapidas y correctas es un proceso de vital importancia para las
organizaciones, para ello deben manejar informacion relacionada con las
actividades de su negocio. Sin duda alguna, la inteligencia de negocio ofrece a las
organizaciones un abanico de posibilidades para la toma de decisiones efectivas y

alineadas con los objetivos estratégicos que estas se planteen.

Es importante destacar que la inteligencia de negocios requiere de tres elementos
principales: Data Warehouse, herramientas analiticas y herramientas de reportes
(Azvine et al, 2006).

La Gerencia de Datos Corporativos de MBU es la encargada de administrar cada
uno de los elementos de la BI anteriormente mencionados. Por otra parte, la
Coordinacion de Calidad de Datos, adscrita a la Gerencia de Datos Corporativos
es la encargada de garantizar que los datos entregados a los Usuarios
Funcionales contengan los requisitos de calidad esperados. Sin embargo, no
cuenta con procesos de aseguramiento de la calidad estandarizados vy
documentados, y con cierta frecuencia los datos entregados a los usuarios

funcionales no son completamente confiables.

Esta problematica se presenta luego que se generan las Al, si vienen con errores
en los datos se corre el riesgo que se propaguen aguas abajo, Data Warehouse y
Datamarts. Es importante resaltar que la carga de datos corruptos puede
presentarse con una frecuencia diaria. Adicionalmente, puede ocurrir que las Al
se generen correctamente, pero los procesos ETL fallen y afecte la calidad de los
datos.

Ahora bien, la generacion reportes con informacién originada con datos no

confiables ocasionarda que se tomen decisiones imprecisas, por lo tanto es



importante establecer procedimientos que permitan gestionar la calidad de los

datos y la solucion de los incidentes.

Aunque los usuarios funcionales son los grandes afectados cuando se genera
informacion con errores, la Coordinacion de Calidad de Datos debe garantizar la
pureza de los datos, y en caso que se presenten incidentes, gestionar con

eficiencia su solucion.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

v Disefiar un plan de la calidad que garantice la confiabilidad de los datos
en la Arquitectura de Inteligencia de Negocios de Mercantil Banco

Universal.

Objetivo Especificos

v' Describir los procesos que generan y manejan los datos en la
arquitectura de inteligencia de negocios.

v Identificar los requisitos de calidad indispensables para que los datos
cumplan con las necesidades de los Usuarios Funcionales.

v Definir los procesos que aseguren el cumplimiento de los requisitos de
calidad de los datos en la arquitectura de inteligencia de negocios.

v Disefiar un plan de la calidad que garantice la confiabilidad de los datos
en la arquitectura de inteligencia de negocios de Mercantil Banco

Universal.
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Alcance de la Investigacion

El alcance de esta investigacion incluird el disefio de un plan de calidad para la
Coordinacion de Calidad de Datos del Banco Mercantil. ElI plan de calidad
establecera procesos y procedimientos de aseguramiento de calidad necesarios
para garantizar la calidad de los datos procesados por la Arquitectura de

Inteligencia de Negocios.

Adicionalmente, el plan de calidad definira las directrices para la gestion éptima

en caso que se presenten incidentes o la aplicabilidad de requerimientos.
No estéa incluida dentro del alcance de esta investigacion la implantacion del Plan

de la Calidad, se planteard como una propuesta de mejora a la Coordinacion de

Calidad de Datos y la Gerencia de Datos Corporativos.
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CAPITULO IIl. MARCO TEORICO

Antecedentes

Como complemento fundamental en esta investigacion, se buscaron
antecedentes en Trabajos Especiales de Grados relacionados con el disefio de
Planes de la Calidad, esto con la finalidad de fortalecer el rumbo de esta
investigacion. Como apoyo adicional, se consultaron revistas especializadas en

Inteligencia de Negocios y Calidad de Datos.

Ambrosetti, (2007)

Este trabajo especial de grado fue elaborado por Ambar Ambrosetti en el
aflo 2007 y tuvo como titulo de “Disefio de un Plan de Calidad para la
Instalacion de un Establecimiento de Salud Ambulatoria. Nivel de Atencion
I, que sirva para integrar el proceso de disefio e instalacion de

establecimientos de salud, siendo éste el objetivo principal.

La problematica se centra en los problemas de organizacion y planificacion
de los establecimientos de salud nivel I, debido a que los mismos no
permiten el cumplimiento de los requisitos para satisfacer las necesidades
de los usuarios, ya que al no encontrar una respuesta adecuada acuden a

los hospitales, creando un colapso de los mismos.

Entre los objetivos que se plantearon en esta investigacion se tiene:
describir los elementos de calidad del Ministerio de Salud; identificar los
requisitos especificados y no especificados del producto; definir los

procesos del proyecto y realizar el plan de calidad y documentarlo.
Por otra parte, la metodologia aplicada se encuentra alineada con el area

conocimiento de Gestion de la Calidad del Project Management Institute

(PMI), especificamente en la Planificacion de la Calidad.
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Batini et al, (2009)

El siguiente articulo de la revista especializada ACM Computing Surveys el
cual tiene como titulo: “Metodologias para la evaluacion de la calidad de

datos y mejora” redactado por Carlos Batin en el afio 2009.

La literatura proporciona una amplia gama de técnicas para evaluar y
mejorar la calidad de los datos. Debido a la diversidad y la complejidad de
estas técnicas, la investigacion se centra en la definicion de metodologias
gue ayudan a la seleccion, adaptacién y aplicacion de la evaluacién de

calidad de los datos y las técnicas de mejora.

El objetivo de este articulo es proporcionar una descripcidon sistematica y
comparativa de cada metodologia. Las metodologias se comparan a lo
largo de varias dimensiones, incluyendo las fases y los pasos
metodoldgicos, las estrategias y técnicas, las dimensiones de calidad de
los datos, los tipos de datos, y por udltimo, los tipos de sistemas de
informacion abordadas por cada metodologia.

Para finalizar el articulo concluye con una breve descripcion de cada

metodologia

Diaz, (2008)

El siguiente trabajo especial de grado titulado “Plan de calidad para la
mejora del desarrollo de software”, el cual fue elaborado Carmen Diaz en
el afio 2008. Este trabajo se propone estructurar un Plan de la Calidad para
la mejora del desarrollo de software a partir de la implementacion de
programas SPI, y usando como referencia el modelo CMM/CMMI que
demanda cambios  organizacionales en varias  dimensiones

simultdneamente.
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La problematica se centra en que existen cambios organizacionales que
grandes tensiones y conflictos, entre estos cambios se encuentran la
planificacion de proyectos y control de calidad en los procesos basicos de
la organizacion, reestructuracion de grupos de trabajo, cambios de roles y
responsabilidades, y la gestion de nuevas capacidades y conocimiento
tecnoldégico.

Los objetivos especificos planteados se tienen: describir los componentes,
estructura y composicién del modelo CMMI, describir los elementos de un
Plan de la Calidad de acuerdo a la Norma ISO 10005:2005. “Sistemas de
gestion de la calidad — Directrices para los planes de la calidad”, y por
altimo estructurar un Plan de la Calidad para la mejora del desarrollo de
software, de acuerdo a los Niveles de Madurez del Modelo CMMI, las 7
directrices de la Norma ISO 10005:2005 y requerimientos de los usuarios

finales.

Gamardo, (2007)

El siguiente trabajo especial de grado titulado “Evaluacion de la calidad de
la informacién de la pagina Web de recursos humanos y elaboracién de
propuesta para implantacion de mejores practicas basadas en normas y
técnicas de comercio electronico B2B (Negocio a Negocio) orientados al
recurso humano”, el cual fue elaborado Jamileth Gamardo en el afio 2007.
El proyecto se enmarca dentro de una investigacion aplicada de tipo
evaluativo, en el area de gestion del desempefo, con miras a evaluar la
calidad de la informacion de una pagina Web destinada al manejo de
informacion y tramites de tipo administrativo de recursos humanos en una

organizacion aeronautica.

Entre los objetivos planteados se tienen: Evaluar el criterio de autoridad del
documento de la pagina Web, realizar un diagnéstico de la calidad de la

informacion de la pagina Web de recursos humanos de la organizacion
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aeronautica, realizar una propuesta para mejorar el uso y aplicacion de la
pagina Web de recursos humanos de la organizacion aeronautica basadas
en normas de gestion de la calidad y técnicas de comercio electronico B2B

orientadas al recurso humano.

Giuseppe, (2007)

Desarrollado por Manuel Giuseppe en el afio 2007, este trabajo especial de
grado tiene como titulo “Plan de la calidad para el subproyecto obras
preliminares de la central termoeléctrica de CVG EDELCA, en Cumand”, la
investigacion tuvo como objetivo general disefiar un plan de la calidad, de
acuerdo con la Norma ISO 10005:2005, para el subproyecto Obras
Preliminares, componente del Proyecto Central Termoeléctrica de CVG
EDELCA, en Cumana.

Los objetivos especificos planteados en esta investigacion fueron los
siguientes: Describir los elementos constitutivos del Proyecto Central
Termoeléctrica de CVG EDELCA, en Cumand en funcion de los
fundamentos de la Gerencia de Proyectos establecidos en el PMI, describir
los elementos constitutivos del Subproyecto Obras Preliminares de la
Central Termoeléctrica de CVG EDELCA, describir los requerimientos de
Calidad del Proyecto Central Termoeléctrica de CVG EDEICA, en Cumana
y del subproyecto Obras Preliminares, y por ultimo describir los elementos
para desarrollar un Plan de la Calidad de acuerdo a la Norma ISO
10005:2005. Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para los planes

de la calidad.

La metodologia usada en esta investigacion fue de tipo proyectiva, con un
alcance descriptivo y enfocado en un disefio de campo, bibliografico, no

experimental y transeccional.
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Gonzalez, (2005)

El siguiente trabajo especial de grado titulado “Plan de la Calidad para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad en el area
académica del Instituto Universitario de Tecnologia del Estado Bolivar
(IUTEB)” fue elaborado por Maria Luisa Gonzalez en el afio 2005. La
importancia de esta investigacién se centra en que la planificacién de la
calidad en la Gerencia de Proyectos es un pilar fundamental para prever la
calidad del servicio prestado por el IUTEB, establecer la organizacion y
medios requeridos para un determinado nivel de calidad y realizar
seguimiento a las actividades que se ejecutaran en la implementacion del

sistema de gestion de la calidad.

La problemética de esta investigacion era que el IUTEB no contaba con un
sistema de gestion de la calidad que le permita acreditar su proceso de
ensefianza y aprendizaje, establecer lineas y proyectos de investigacion
acordes a la exigencia del entorno y establecer ofertas usuario/comunidad

para proyectos sociales.

Entre los objetivos planteados se tiene: Describir los elementos requeridos
por un sistema de gestion de la calidad segun el modelo de la norma
COVENIN - 1SO 9001:2000, identificar los procesos del sistema académico
actual del IUTEB, Diagnosticar la situacion actual del sistema académico
del IUTEB, respecto a los requerimientos de la norma COVENIN — ISO
9001:2000 y establecer los elementos que integran un plan de la calidad
para el sistema de gestion de la calidad, en el area académica del IUTEB

acordes con los requerimientos de la norma COVENIN — ISO 9001:2000.

Rivas, (2005)

Elaborado por Yaikira Rivas en el afio 2005, este trabajo especial de grado

tiene como titulo “Plan de Gestion de la Calidad basado en la norma
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COVENIN 1S0-9001:2000 para la empresa HTS Proyectos C.A”, este
estudio presentaba el estado y la situacion de la empresa HTS Proyectos
para el afio 2005, el mismo examind los requerimientos y procesos
necesarios para la implantacion de un sistema de gestién de la calidad
basados en la norma COVENIN ISO-9001:2000.

La problematica que se presentaba era que la empresa no contaba con una
estructura de procesos claramente definidos ni Sistemas de Gestion; sin
embargo, sus miembros estan concientes de la necesidad de definir dichos
aspectos y elaborar planes de fortalecimientos, que sirvan de pilares para

el crecimiento futuro de la empresa.

Entre los objetivos que se llevaron a cabo en esta investigacion fueron:
Describir los elementos requeridos por un Sistema de Gestion de la Calidad
para empresas de servicios segun el modelo de la norma COVENIN ISO-
9001:2000, evaluar la situacion actual de la empresa, respectos a los
requerimientos de la norma COVENIN 1SO-9001:2000 y determinar los
elementos constituyentes de un plan para gestion de la calidad adaptado a
la caracteristicas especificas de la empresa HTS Proyectos C.A, acordes a
los requerimientos de la Norma COVENIN 1SO-9001:2000.
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Fundamentos Teoéricos

Inteligencia de Negocios

Al igual que muchos conceptos genéricos, el término Inteligencia de Negocio (BI)
es definido por diferentes autores de acuerdo al ambito en que estos se
desenvuelvan.

Moss y Atre (2003), define la Inteligencia de Negocios como “...una arquitectura y
coleccién de aplicaciones de apoyo a las decisiones operacionales integradas, asi
como las base de datos que proporcionan el facil acceso de la comunidad de
negocios a los datos empresariales” (p.4).

Por otra parte Loshin (2003), la delimita como un conjunto de *“...procesos,
tecnologias y herramientas necesarias para convertir datos en informacion,
informacion en conocimiento, y conocimiento en los planes que impulsan las
acciones de negocios rentables.” (p.6).

Los dos autores anteriores relacionan la Bl con aplicaciones, herramientas,
procesos y tecnologias. Sin embargo, otros especialistas en el area le dan
enfoque mas global. Por ejemplo, Azvine, Cui, Nauck y Majeed (2006) definen la
Bl como un todo acerca de como capturar, acceder, entender, analizar y convertir
uno de los activos fundamentales de una organizacion, los datos en bruto, en
informacion activa con el fin de mejorar el rendimiento del negocio.

Wells (2008), lo asocia mas con los procesos internos de una
organizacion; Inteligencia de Negocios es la capacidad de la
organizacibn o empresa para explicar, planificar, predecir, resolver
problemas, pensar de manera abstracta, comprender, inventar y
aprender con el fin de aumentar el conocimiento organizacional,
proporcionar informacion al proceso de decision, permitir acciones
efectivas, establecer apoyo y lograr los objetivos de negocios. (parr. 5).
Todas las definiciones anteriormente citadas se relacionan entre si porque
mencionan que los datos obtenidos de los procesos productivos de las
organizaciones son transformados y moldeados para posteriormente usarlos en
las toma de decisiones que ayudaran al cumplimiento de las metas y objetivos

planteados.
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Jerarquias de la Inteligencia de Negocio

Segun Deng (2007), la inteligencia de negocio se jerarquiza en 4 niveles,

los cuales son:

Nivel 1: Datos

En este nivel solo se recolectan los datos en bruto provenientes de todos
los sistemas operacionales. El objetivo de este nivel es proporcionar un
enfoque integrado de los datos depurados y con alta calidad, con un
formato que pueda ser consultado. Permanecer en este nivel no
proporciona valor alguno, sin embargo es de mucha importancia porque es

el insumo para el siguiente nivel.

Nivel 2: Informacion

En este nivel, se esta empezando a aprovechar los datos integrados y de
buena calidad, colocandolos en el contexto adecuado como lo es la
creacion de informes de negocios y reordenamiento de los datos para
mostrarlos desde diferentes puntos de vistas. Cuando una organizacion
pasa a la fase avanzada de este nivel, es capaz de crear indicadores clave
de rendimientos del negocio (KPI's) y mostrarlas a través de la Web para
gue la informacion sobre el rendimiento del negocio sea facil de leer y
entender. En general, en este nivel la organizacion comienza aprovechar
los activos de datos y a aplicarlos en el contexto correcto, traduciéndolos

en informacion significativa y util.

Nivel 3: Conocimiento

El conocimiento es el que recibe, integra y entiende la informacion. A partir
de él, se encuentra las causas y patrones que se pueden aplicar en las

organizaciones, permitiendo asi la toma de decisiones de negocios,

19



establecer juicios, formarse opiniones o hacer prondésticos. En general, los
datos lleva a la informacion, y la informacién conduce al conocimiento.

Este nivel también so conoce como la aplicacibn de la experiencia
perceptiva, el razonamiento con la informacién que aparece en la pantalla.
En este nivel, Bl trabajard sobre las modalidades y realiza analisis de
causas, ayudando a las empresas a encontrar las causas de algunas
tendencias para que el conocimiento se pueda aplicar a los procesos de
negocio. El nivel avanzado de este nivel es la construccion de un sistema
experto para integrar todo el conocimiento y deducir nuevos conocimientos
basados en conocimientos pasados conseguidos. Este sistema ayudara a
explicar la nueva informacibn y proporcionar4 directrices a las
organizaciones para tomar decisiones inteligentes, oportunas y asi obtener

una ventaja competitiva sobre otras empresas.

Nivel 4: Sabiduria

Este es el nivel mas alto que todo el mundo quiere ser. Las organizaciones
deben tener la facultad de aplicar su conocimiento y cambiar sus procesos
de negocios. La productividad de la organizacion debe ir mejorando
drasticamente. La gente debe tomar decisiones de negocios solidas,
oportunas y eficaces para que su negocio obtenga grandes ventajas
competitivas sobre sus competidores en materia de plazos de entrega,

cumplimiento de objetivos y calidad de los servicios.
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Nivel de Madurez

Sabiduna l

-Mejorar el Proceso de Megocio

-Tomar deciziones de negocio

= -Obtenga una ventaja competitiva
Conocimiento 4 J P

-Aplicar patrones

-Comprender las causas

. - cumular
Informacion

-Sistemas expertos
-Irterpretar

-Comprenzion de lag Relaciones
-Aplicar cortexta

Datos .
-Panel de Visualizacion

Utilidad

Figura I.1: Modelo de Jerarquias de la Inteligencia de Negocio.
Fuente: Deng, (2007)

Componentes de una Arquitectura para Inteligencia de Negocios

Todo lanzamiento de Inteligencia de Negocios tiene una arquitectura
inherente. Para desarrollos de Inteligencias de Negocios sofisticados, la
arquitectura estd compuesta por: Sistemas Operacionales, herramientas
ETL (Extraccion, Transformacion y Carga), Almacén de Datos Centralizado
(Data Warehouse), Almacenes de Mercado (Datamarts) y Herramientas

Analiticas para Elaboracion de Reportes.

Sistemas Operacionales

Howson (2009), define los sistemas operacionales de la siguiente manera:
“...son el punto de partida para la mayoria de la informacién cuantitativa en
una compafiia. También pueden ser referidos como sistemas procesadores
de transaccion, sistemas de origen y sistemas de planeacion de recursos

de la empresa” (p. 22).
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Dentro del ciclo de vida de la Inteligencia de Negocios, los sistemas
operacionales estan en el punto de partida para la informacién que se
analizard después. Si la informacién no es capturada por el sistema
operativo, no se puede analizar. Si el sistema operativo tiene errores, éstos
s6lo serviran para complicaciones cuando después se les agregue y

combine con otra informacion. (Howson, 2009).
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Figura I.2: Los sistemas operacionales registran la informacion de las tareas operativas
Fuente: Howson, (2009)

2 o

Almacén de Datos (Data Warehouse)

Hoy en dia el término Data Warehouse (Almacén de Datos) ha sido
definido por muchos expertos en el area, primeramente se tienen el
concepto de Ralph Kimball, considerado como uno de los innovadores,
escritores, oradores y consultores en el area de Data Warehousing,
extraido del World Wide Web http://www.ralphkimball.com /html/about.html,
revisada el 27 de Noviembre del 2010.

22



Segun Kimball (2008):
“El Data Warehouse es la presentacion de recursos
consultables por una organizacion y la presentacion los
recursos no debe ser organizada en torno a un modelo
entidad relacion, ya que si se utiliza el modelo de entidad
relacion se perdera comprensibilidad y rendimiento.” (pag
1.4)
La definicion anterior puede ser de mucha complejidad para las personas
gue no conocen y manejan los términos, para ello se tiene el siguiente
concepto con un lenguaje sencillo, Harjinder et al. (1996) cita la definicién
del autor W. H. Inmon, el cual dice que “Un Data Warehouse es un
conjunto de datos integrados orientados a una materia, que varian con el
tiempo y que no son transitorios, los cuales soportan el proceso de toma de

decisiones de una administracion” (p. 4).

Ahora bien, algunas organizaciones ven al Data Warehouse como una
arquitectura. Otras, lo perciben como un deposito consistente de datos,
separados y que no interfieren con los sistemas operativos y de produccién
existentes. También es visto como un ciclo repetitivo que mezcla datos de
diferentes fuentes, incluyendo datos histéricos. A su vez, pueden soportar
consultas estructuradas continuas, y permite la elaboracién de reportes

analiticos (Harjinder et al., 1996).

Por otra parte, Dyché (2001) lo puntualiza de la siguiente manera:

v' Un Data Warehouse es un repositorio de datos histéricos referidos a un
tema en patrticular.

v Un Data Warehouse es una coleccion de Datamarts (Almacén de
Mercado) mas pequenios.

v’ Los datos de un Data Warehouse se usan para la toma de decisiones.

v' Los Data Warehouse duplican datos que ya estan en otra parte de la
empresa. Aunque esta redundancia parezca un desperdicio, en realidad

esta muy bien.

23



v' Un Data Warehouse no es mas que una computadora ubicada en algun
lugar de las entrafias del centro de coOmputos de la compaiiia, es la

combinacion de hardware, software especializado y datos.

Uniendo cada una de las definiciones anteriormente descritas, se puede
resumir el concepto de Data Warehouse de la siguiente manera: Un Data
Warehouse es un repositorio de datos extraidos de otros sistemas de la
organizacion (Transaccionales, base de datos, departamentales o de la
intranet) accesible a los usuarios de negocios, todo esto con la finalidad de

ayudar a los procesos de toma de decisiones de la empresa.

Objetivos del Data Warehouse

Segun Dyché (2001), los objetivos de un Data Warehouse son los

siguientes:

v Proveer una vision Unica de los clientes en toda la organizacion.

v' Poner tanta informacién comercial como sea posible en manos de la
mayor cantidad de usuarios.

v Mejorar el tiempo de espera en la elaboracion de los informes
habituales.

v" Monitorear el comportamiento de los clientes.

<

Predecir compras de los productos que ofrece la organizacion.

(\

Realiza analisis estadisticos de datos en un mismo lugar en vez de en
muchos.

Mejorar la capacidad de respuesta a problemas comerciales.
Incrementar la precision de las mediciones.

Aumentar la productividad.

S X X

Incrementar y distribuir las responsabilidades.
Arquitectura de un Data Warehouse
De acuerdo a los estudios realizados por Dyché (2001), hay dos tipos

basicos de data warehouse, el data warehouse empresarial y el datamart.

24



El primero es aquel que es usado por multiples unidades organizacionales
de una empresa para diferentes propdositos, y el segundo por lo general es
un data warehouse asignado a una funcién Gnica y usado por una sola

unidad organizacional.

El data warehouse empresarial se caracterizan por el tamafio de la
plataforma de hardware, la cantidad de sistemas de origen que lo

alimentan y la cantidad de usuarios que lo consultan. Ver figura 11.3.

Usuarios

Data Warehouse
Empresarial

Sistemas de Crigen
Operacionales

Figura I1.3: Arquitectura de un Data Warehouse Empresarial
Fuente: Dyché, (2001)

Por otra parte, esta la arquitectura de datamart, la cual varia segun el eso
especifico que se le da. En el caso de un datamart dependiente, el
datamart estd conectado a un data warehouse empresarial y cumple una

funcién comercial especifica. Ver figura 11.4.
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Datamart
Dependiente

Data Warehouse
Empresarial

Sistemas de Origen
Operacionales

Figura I1.4: Arquitectura de un Datamart Dependiente.
Fuente: Dyché, (2001).

Procesos ETL (Extraccion, Transformaciéon y Carga)

Segun Franco (1997) “Alimentar un Data Warehouse consiste en migrar y
preparar los datos provenientes de los sistemas operativos para su analisis
en el entorno de decision” (p. 129). Agregado a la definicion anterior, el
paso de los datos origen hacia los sistemas destino implica generalmente
un conjunto generalmente de transformaciones sobre los datos iniciales.
Esta migracion de datos es un proceso periédico, por lo tanto debe

optimizarse y automatizase.
Este proceso puede realizarse con una herramienta especializada que
proporcionara gran apoyo, siempre y cuando sea capaz de automatizar al

maximo el transporte y transformacion de los datos.

Generalmente, el proceso de migracion de datos consta de tres fases,

extraccion, transformacion y carga.
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Extraccion

Kimball (2008), define el proceso de extraccion de la siguiente manera: “El
paso de extracciébn es el primer paso antes que los datos entren al
ambiente del Data Warehouse. Extraccion significa leer y comprender los
datos de origen, y copiar las partes que son necesarias para el almaceén de
datos” (p. 1-7).

Antes de la extraccion, es necesario identificar los datos (localizar en el
sistema operacional) y luego depurarlos. Depurar no quiere decir que
sistemas operativos sean malos, ni que contengan datos falsos, sino que lo
problemas de conflicto y redundancia deben resolverse en esta fase. Al
unirse los datos provenientes de sistemas distintos, frecuentemente
aparecen las redundancias, un ejemplo tipico es la informacion de los
clientes, un cliente puede aparecer con diferentes atributos y propiedades
segun la fuente consultada. Las fases de depuracion y consolidacion
permiten garantizar la consistencia y fiabilidad de los datos a transferir, y

en consecuencia la coherencia del Data Warehouse. (Franco, 1997).

Cuando se realiza la fase de extraccion se debe tener muy claro que los
datos fuentes son heterogéneos, es decir, que provienen de sistemas
operacionales con diferentes caracteristicas. Por lo tanto, la herramienta
utilizada para esta tarea debe ser capaz de afrontar esta problematica, y el
especialista tiene que ser competente en la manipulacion de los datos y

con una vision global del proceso.

Segun Franco (1997), “...la herramienta debe ser capaz de leer
selectivamente datos fuente. Es decir, de aportar la facultad de filtrar los
datos en lectura: es inutil extraer los atributos del sistema de produccion no

relevantes para el sistema de decision.” (p. 133).
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Hay que tener en cuenta que este proceso de extraccion es periddico, ya
gue una vez alimentado el Data Warehouse por primera vez, los datos se
estardn refrescando continuamente. Lo ideal es recargar el Data
Warehouse so6lo con datos modificados o afiadidos desde la ultima

extraccion.

Transformacion

Para Kimball (2008), luego que se realiza el paso de extraccion entra en

juego la transformacion, este proceso incluye los siguientes pasos:

- Limpieza de los datos.

- Depuracion de los campos provenientes de los sistemas operacionales,
sélo se seleccionan los requeridos por el Data Warehouse.

- Creacion de claves subrogadas para cada dimension con el fin de evitar
una dependencia en las claves definidas anteriormente por los sistemas

operacionales.

Para Vasile y Mirela (2010), la transformacion se define como el proceso
en que los datos provenientes de los sistemas operacionales se
transforman en un formato consistente. Para lograrlo, cada sistema
operacional debe analizarse previamente, esto implica entender los datos y

sus formatos.

Por otra parte, Franco (1997) menciona que las transformaciones pueden
hacerse en el momento de la extraccion o durante otra fase. Esta
flexibilidad debe conservarse y la herramienta no debe ser restrictiva en

este nivel.

Carga
Segun Moliner (2005), el procesos de carga se refiere a la “Organizacion y

Actualizacién de los datos y los metadatos en la base de datos” (p. 164)
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En 2001, Date destacO que las operaciones de carga incluyen (a) el
movimiento de los datos transformados y consolidados hacia el Data
Warehouse para la toma de decisiones, (b) la verificacion de su
consistencia, es decir, revisar su integridad y (c) la construccion de
cualquier indice necesario. A continuacion se explicada cada uno de las

etapas anteriormente mencionadas.

v" Movimiento de Datos: Por lo general, proporcionan herramientas de
carga en paralelo. En ocasiones formatearan previamente los datos
para darle el formato fisico requerido por el DBMS de destino antes de

la carga real.

v" Verificacion de Integridad: La mayor parte de la verificacion de
integridad de los datos a ser cargados puede ser realizada antes de la
carga real, sin hacer referencia a los datos que ya estan en la base de
datos.

v’ Construccién de indice: La presencia de indices puede hacer
significativamente el proceso de carga, debido a que la mayoria de los
productos actualiza los indices conforme a cada fila es insertada en la

tabla subyacente.

Datamart (Almacén de Mercado)

De acuerdo a la definicion formulada por Date (2001), un Datamart “es un
almacén de datos especializado, orientado a un tema, integrado, volatil y
variante en el tiempo para apoyar un subconjunto especifico de decisiones
de administracion” (p. 710).

Nettleton (2003), considera el Datamart como “un data warehouse

especifico para un departamento o &rea de negocios”. (p. 107).
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También un Datamart puede definirse como una facilidad parecida a un
data warehouse, pero con un dominio mucho més pequefio, el mismo
puede restringir a un tipo particular de datos, a determina funcién de

negocios o0 a una unidad de negocios especifica. (Kroenke, 2003).

La principal diferencia entre un Datamart y un data warehouse es que el
datamart es mas especializado y volatil. Especializado porque contiene
datos para dar apoyo, solamente, a un area especifica de analisis de
negocios; por volatil se entiende que los usuarios pueden actualizar los
datos e incluso, posiblemente, crear nuevos datos, es decir, nuevas tablas

para algun proposito.

Proceso

Segun Gutiérrez (2007), el concepto se refiere a “el conjunto de acciones 0 pasos
gue se dan, con el fin de que determinados insumos interactien entre si, para
obtener de esta interaccion un determinado resultado. Implica transformacion” (p.
73)

Por otra parte, la ISO (2005), define proceso como el “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados” (p. 2)

Administracion de Procesos

Segun Evans y Lindsay (2005), la administracion de procesos:
“Comprende la planeacion la planeacion y el manejo de las actividades
necesarias para lograr un alto nivel de desempefio en los procesos de
negocios clave, asi como identificar las oportunidades de mejorar la
calidad y el desempefio operativo y, con el tiempo, la satisfaccion del
cliente” (p. 314).
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Las actividades de administracion de procesos ayudan a prevenir defectos y
errores, eliminar el desperdicio y la redundancia y, por lo tanto, dan lugar a
una mejor calidad y un mejor desempefio de la empresa a través de tiempos
de ciclo mas cortos, mayor flexibilidad y respuesta rapida al cliente. (Evans y
Lindsay, 2005).

De acuerdo a los estudios realizados por Evans y Lindsay, la administracion
de procesos consiste en tres actividades clave: disefio, control y mejora.

v Disefio de Procesos: El objetivo del disefio de procesos es desarrollar un
procedimiento eficiente para satisfacer los requisitos de los clientes
internos y externos.

v Control de Procesos: Los métodos de control de procesos constituyen una
base para el manejo diario y eficaz de los mismos. Por otra parte, las
mejoras a largo plazo se logrardn a menos que el proceso esté bajo
control.

v' Mejora de Procesos: Es una tarea de administracion proactiva y se debe
considerar como una oportunidad y no simplemente como una reaccion

ante los problemas y las amenazas de la competencia.

Datos

Segun Kendall y Kendall (2005), el dato “...es la unidad méas pequefia en un
archivo o base de datos. Usado de manera indistinta con el termino atributo” (p.
705).

De acuerdo a los estudios realizados por Kendall y Kendall (2005), hay elementos

puntuales que se relacionan con el término datos, entre los que se encuentra:

v' Realidad: El mundo real se la llama realidad. En la realidad, los datos
recopilados de personas, lugares o eventos se almacenaran eventualmente

en un archivo o base de datos.
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v' Entidad: Una entidad es cualquier objeto o evento sobre el cual alguien

escoge recopilar datos. Una entidad puede ser una persona, lugar o cosa.

v Relaciones: Estas son asociaciones entre las diferentes entidades.

v' Atributos: Es una caracteristica de una entidad. Puede haber muchos
atributos para cada entidad.

v' Registros: Es una coleccién de datos que tienen algo en comun con la
entidad descrita. La mayoria de los registros son de longitud fija, de modo
gue sea necesario determinar la longitud todo el tiempo.

Calidad

Hoy en dia el concepto de calidad es muy amplio, y puede analizado desde

diferentes perspectivas.

Gutiérrez (2007), sostiene que “La palabra calidad designa el conjunto de
atributos o propiedades de un objeto que nos permite emitir un juicio de valor
acerca de él. En este sentido se habla de la nula, poca, buena o excelente calidad
de un objeto.” (p. 23)

Por otra parte, Cuatrecasas (2005) la define como “El conjunto de caracteristicas
gue posee un producto o servicio obtenidos de un sistema productivo, asi como

su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario” (p. 19).

Evans y Lindsay (2005), puntualiza la calidad de la siguiente manera:
- Perfeccion.
- Consistencia.

- Eliminacion del Desperdicio.
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- Velocidad en la Entrega.

- Cumplimiento con las politicas y procedimientos.
- Ofrecimiento de un producto eficiente y util,

- Hacer las cosas bien desde la primera vez.

- Complacer o satisfacer a los clientes.

- Servicio y satisfaccién total para el cliente.

Segun Pérez (1994), “Es el valor que el cliente recibe del producto o del servicio

sin ninguna relacion directa con el costo de producirlo o suministrarlo” (p. 25).

Juran (1996), “Adecuacioén al uso” (p. 4).

Diez de Castro y Rosa (2004), puntualizan la calidad como la “Capacidad de los
productos para desempefiar satisfactoriamente la funcién basica con relacién al

resto de productos o marcas que compiten en el mercado” (p. 220).

Luego de navegar por cada una de las definiciones anteriores se puede concluir
gue el concepto de calidad estd relacionado directamente con las palabras:
producto,  servicio, cliente, satisfaccion, necesidad, requerimientos,
especificaciones, entre otras. Si se consolidan estos términos, se puede decir que
para elaborar un producto o prestar un servicio de calidad, es necesario cumplir
con los requerimientos y/o especificaciones minimas para que el cliente adquiera

un nivel de satisfaccion de acuerdo a sus necesidades.

Gestion de la Calidad Total

Para Hindle (2008), “El TQM es un sistema orientado al proceso,
construido sobre la creencia de que la calidad no es mas que satisfacer los
requerimientos del cliente. Esos requerimientos se pueden medir, y las
desviaciones se pueden evitar por medio de mejoras o redisefios del

proceso” (p. 225).
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Gestion de la Calidad en Proyectos

De acuerdo a la metodologia del Project Management Institute (PMI, 2008),
“La Gestion de la Calidad del Proyecto incluye los procesos y actividades
de la organizacion ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos
y politicas de calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por
la cuales fue emprendido” (p. 166)

También, “Implementa el sistema de gestion de calidad por medio de
politicas y procedimientos, con actividades de mejora continua de los
procesos llevados a cabo durante todo el proyecto” (PMI, 2008, p. 166).

El 4rea de conocimiento de Gestion de la Calidad en Proyectos esta

conformada por 3 grandes procesos, los cuales son:

v Planificar la Calidad: Se puede definir como el proceso donde se ubican
e identifican los requisitos relacionados con la calidad y/o normas para
el proyecto y/o productos. En el mismo se documentara paso a paso, la
manera en que el proyecto y/o productos demostrara el cumplimiento

con los mismos.

v' Realizar el Aseguramiento de Calidad: Una vez planificada la calidad,
inicia el proceso de aseguramientos de la calidad, el cual consiste en
revisar y auditar los requisitos de calidad y los resultados de las
medidas de control de calidad Este proceso asegura que se utilicen las

normas de calidad apropiadas y las definiciones operacionales.

v' Realizar el Control de Calidad: Es definido como el proceso donde se
monitorean y registran los resultados obtenidos de la ejecucion de
actividades de control de calidad, con el objetivos de evaluar el

desempeio y recomendar los cambios que sean necesarios.
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Cabe destacar, que lo tres procesos se relacionan e interactian entre si,

por lo tanto es de suma importancia que se desarrollen con gran detalle y

de esa manera garantizar su correcta aplicacion.

Cada uno de los procesos esta conformado por una serie de subprocesos

los cuales pueden detallar en la figura I1.5.

en Proyectos

anificacion de la calidad

sequramiento de la calida

ontral de la cal

1. Ertradas

1- Linea base dal alcance,

2- Registro de los Stakeholders.

3- Linea base de loz costos,

4 Lineabaze datiempo.

8- Factores ambientales de la
BIMpresa.

G- Activos de los procesos dela
aganizacion,

2. Herramientas v Tecnicas

1- Analiziz Costo — Beneficios,

2- Costo de calidad.

3- Diagramaz de control.

4 Estudios comparativis.

5. Disefio de expefimiantos,

B Muestran estadistion.

T- Diagramas de flujo.

- Metodologias propietarias de
gestion de la calidad.

8- Herramientas adicionales de
planificacian de 1a calidad.

3. Salides
1- Plan de gestidn de la calidad.
2- Métricas de calidad.
3 Lista de control de calidad.
4 Plan de mejoras del proceso.
8- Acualizacionas de loz documentos
del proyects.

1. Ertradas
1- Flan para la direcdon del proyect
2- Métricas de calidad.
3- Informacion sobre el desempenio
del trabajo.
4 hiediciones de control de calidad.

2. Herramiertas v Tecnicas
1- Auditonas de calidad.
2- Analisis de calidad.
3- Analisiz de procsos.

3. Zalidas

1- Activas 3 los activos de los
procesos de |a arganizacion,

2- Solictudes de cambio.

3- Actualizadones al plan pamala
direcddn del proyeda,

4 Actualizacones a los documentos
del proyecto.

1. Ertradas
1-Flan para la direceion del proyecto.
2- Métricas de calidad.
3 Listas de control de calidad.
4 Mediciones del desempefiao del
trabajo.
8- Solictudes de cambio aprobadas.
G- Entregables.
T- Activos de los procesos dela
aganizacion,
2. Herramiertas y Técnicas
1- Diagramas causa-efecto.
2- Diagramaz de control.
3- Diagramasz de flujo.
4 Histogramas.
8- Diagrama de pareto,
G- Diagramaz de comportamiento.
7- Diagrama de dispersian.
8- Muestro de estadistice.
- Inzpeccian.
10- Revision de solictides de
cambio aprobadas,
3. Balides
1- Mediciones de control de calidad.
2- Cambios validados.
3- Entregables validados,
4 Actualizaciones de los acfives
de loz procesos de |a organizacian
f- Solicitudes de cambio.
G- Acualizaciones al plan para la
direcdan del provedao,
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del proyect.

Figura I.5: Panorama General de la Gestion de la Calidad

Fuente: PMI, (2008)
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Planificacion de la Calidad

Para Jurdn (1996), “Planificar calidad es suministrar a las fuerzas
operativas los medios para producir productos que puedan satisfacer las

necesidades de los clientes...” (p. 9).

Por otra parte, Juran (1996) sostiene que “La planificacion de la calidad es
la actividad para a) fijar objetivos de calidad, y b) desarrollar los productos

y procesos requeridos para alcanzar esos objetivos” (p. 16)

Juran (1996), sugiere que para planificar la calidad es necesario cumplir

con los siguientes pasos universales:

- Fijar los objetivos de calidad

- ldentificar a los clientes (los que seran afectados por los esfuerzos por
cumplir los objetivos).

- Determinar las necesidades de los clientes

- Desarrollar las caracteristicas del producto que respondan a las
necesidades de los clientes.

- Establecer controles de proceso, y transferir los planes resultantes a

las fuerzas operativas

Por otra parte, el Project Management Institute (2008) sostiene que
“Planificar la Calidad es el proceso por el cual se identifican los requisitos
de calidad y/o normas para el proyecto y el producto, documentando la
manera en que el proyecto demostrara el cumplimiento con los mismos”
(p. 168)

La planificacién de la calidad debe realizarse en forma paralela a los
demas procesos de planificacion del proyecto. Por ejemplo, los cambios
propuestos en el producto para cumplir con las normas de calidad

identificadas pueden requerir ajustes en el costo o en el cronograma, asi
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como un analisis detallado de los riesgos de impacto en los planes. (PMI,
2008).
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Figura I1.6: Diagrama de Flujo de Datos del Proceso Planificar la Calidad
Fuente: PMI, (2008)

Aseguramiento de la Calidad

Segun Pérez (1994), “Se define como la actividad sistematica y
documentada que tiende a asegurar que los productos-procesos-servicios
se realizan de forma controlada y de acuerdo a las especificaciones,
normas y procedimientos aplicables.” (p. 31)

“El objetivo del aseguramiento de calidad es dar confianza a la Direccion y
el cliente de que se respetaran sus especificaciones y requisitos a través
del uso de procesos controlados” (Pérez, 1994, p. 31)



De acuerdo a los estudios realizados por el Project Management Institute
(2008), “... el Aseguramiento de Calidad es el proceso que consiste en
auditar los requisitos de calidad y los resultados obtenidos a partir de
medidas de control de calidad, a fin de garantizar que se utilicen

definiciones operacionales y normas de calidad adecuadas. (p. 178)

A menudo, las actividades de aseguramiento de calidad son supervisadas
por un departamento de aseguramiento de calidad o una organizacion

similar.

Independientemente de la denominacién de la unidad, el soporte de
aseguramiento de calidad puede proporcionarse al equipo del proyecto, a
la direccion de la organizacion ejecutante, al cliente o patrocinador, asi
como a los demas interesados que no participan activamente en el trabajo
del proyecto. (PMI, 2008)

Es importante destacar, que realizar el Aseguramiento de Calidad cubre
también la mejora continua del proceso, que es un medio iterativo de
mejorar la calidad de todos los procesos. La mejora continua del proceso
reduce las actividades inutiles y elimina aquéllas que no agregan valor al
proyecto. Esto permite que los procesos operen con niveles mas altos de

eficiencia y efectividad.

Control de Calidad

Segun Gutiérrez (2007), el control de calidad es “Un sistema de
procedimientos para producir en forma economica bienes y servicios que

satisfaga los requerimientos del consumidor” (p. 68)

Para el Project Management Institute (2008), “Realizar el Control de

Calidad es el proceso por el que se monitorean y registran los resultados
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de la ejecucion de actividades de calidad, a fin de evaluar el desempefio y

recomendar cambios necesarios” (p. 180)

También es importante considerar que el control de calidad se lleva a cabo
durante todo el proyecto. Los estandares de calidad incluyen las metas de
los procesos y del producto del proyecto. Los resultados del proyecto
incluyen los entregables y los resultados de la direccién de proyectos, tales
como el desempefio de costos y del cronograma. (PMI, 2008)

A menudo, el control de calidad es realizado por un departamento de
control de calidad o una unidad de la organizaciéon con una denominacién
similar. Las actividades de control de calidad permiten identificar las causas
de una calidad deficiente del proceso o del producto, y recomiendan y/o

implementan acciones para eliminarlas.

Calidad de Datos

Segun Calero, Moraga y Piattini (2010), este termino se define como “...datos que
son apropiados para su uso, es decir, la capacidad de una coleccién de datos de
cumplir con los requisitos de los usuarios...” (p. 569)

Por otra parte, Ramos y Lozano (2000) mencionan que “...el concepto de calidad
de datos es relativo, estd en los ojos del observador, por lo que podemos
considerar la calidad como un concepto multidimensional, sujeta a restricciones y

ligada a compromisos aceptables...” (p. 111).

Dimensiones de la Calidad de Datos

De acuerdo a los estudios realizados por Batini, Cappiello, Francalanci y
Maurino (2009) las dimensiones de la calidad de datos hacen referencia ala
extension y los valores de los datos. Adicionalmente las consolidan en 4

dimensiones basicas: exactitud, integridad, consistencia y oportunidad.
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Por otra parte, Ramos y Lozano (2000), destacan cuatro dimensiones de la
calidad las cuales son exactitud, complecién, actualidad y consistencia de

valores.

Lee y Strong (2004), clasifica las dimensiones de la calidad en:

accesibilidad, aplicabilidad, oportunidad, integridad y exactitud.

Segun Loshin (2006), las dimensiones de la calidad de los datos se divide

en: integridad, conformidad, consistencia, precision y duplicacion

Luego de consolidar las dimensiones de la calidad de datos en diferentes
autores, se resume que esta investigacion se enfocard en las cuatro

principales: Exactitud, Integridad, Consistencia y Oportunidad.

Exactitud

Segun Lee y Strong (2004), la exactitud es “el grado en que los datos son

correctos y libres de errores” (p. 18).

Por otra parte, Batini et al. (2006) defina la exactitud como “...la medida en

que los datos son correctos, fiables y certificados...” (p. 6).

La exactitud fue un requisito de calidad indispensable para los Usuarios

Funcionales asociados a la Arquitectura Bl de MBU.

Integridad

Para Batini et al. (2009), la integridad es “...el grado en que una determina
colecciéon de datos incluye datos que describen el conjunto correspondiente

de objetos del mundo real” (p. 7).

40



Lee y Strong (2004), sostienen que la integridad es “...la medida en que los
datos no se han perdido y son de suficiente amplitud y profundidad de la

tarea” (p. 18).

Al igual que la exactitud, la integridad es un requisito de calidad fundamental
que deberan cumplir los datos almacenados en los Datamarts de los

Usuarios Funcionales.

Consistencia

Segun Batini et al. (2009), la consistencia se refiere “...a la violacion de las

reglas semanticas definidas sobre un conjunto de elementos de datos”.

Otro concepto para el término consistencia es la conciliacion entre los
valores de los datos que se generan con los sistemas y aplicaciones.
(Loshin, 2006).

Oportunidad
Segun Lee y Strong (2004), la oportunidad “...denota el grado de que los

datos estan suficientemente actualizados para la tarea...” (p. 18).

Para Batini et al. (2009), la oportunidad “se refiere a la demora entre un
cambio verdadero en el mundo real y la modificacion que resulta de la
informacion del sistema” (p. 8). También la definen como “la medida en que
los datos estan suficientemente actualizados para una tarea” (Batini et al.,
2009, p. 8).

Aunque las tres definiciones anteriores tienen relacion, para los Usuarios
Funcionales de la Arquitectura Bl de MBU, el requisito “Oportunidad” se

refiere a la entrega oportuna de los datos, es decir, el tiempo que se
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demoran en generarse en las areas de integracion, hasta cargarse en cada

uno de los Datamarts de la Arquitectura BI.

Plan de Calidad

La Organizacion Internacional de Normalizacion (2005) define un plan de calidad
como un “documento que especifica cuales procesos (3.3), procedimientos (3.2) y
recursos asociados se aplicaran, por quién y cuando, para cumplir los requisitos

de un proyecto (3.5), producto (3.4), proceso o contrato especifico”. (p. 3)

El plan de Calidad, es el producto entregable del Proceso de Planificacién de la
Calidad en la Gestion de la Calidad, este es un documento que recopila los
requisitos procedimientos, objetivos y politicas de la calidad de la organizacion.

Entre los beneficios de establecer un plan de la calidad estan el incremento de
confianza en que los requisitos seran cumplidos, un mayor aseguramiento de que
los procesos estan en control y la motivacion que esto puede dar a aquellos
involucrados. También puede permitir conocer mejor las oportunidades de mejora.
(ISO, 2005).

Plan de Calidad Basado en la Norma ISO 10005

La Norma ISO 10005 es aquella que fue preparada para atender a la
necesidad de orientacién sobre los planes de la calidad, ya sea en el
contexto de un sistema de gestion de la calidad establecido o como una

actividad de gestion independiente.

La misma proporciona directrices para el desarrollo, revisidon, aceptacion,

aplicacién y revision de los planes de la calidad.
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Segun la ISO (2005), en su norma 10005, para elaborar un plan de calidad
es necesario desarrollar una serie de fases que brindan los pasos y

directrices asociadas. Ver figura I1.9.

Desarrallo un Flan

ldertificacian de la
Mecesidad de un Flan

Ertradas para el Fan
de Calidad

Alcance dd Plan
de Calidad

Preparacion del Plan
de Calidad

Figura I.7: Fases para el desarrollo de un plan de calidad.
Fuente: ISO, (2005)

Identificacion de la Necesidad de un Plan de Calidad

La Normativa 1SO 10005 sostiene que las organizaciones deberian
identificar qué necesidades podria tener de planes de la calidad. Hay varias
situaciones en que los planes de la calidad pueden ser de gran utilidad y
necesidad, entre las cuales se tienen:

a) mostrar como el sistema de gestion de la calidad de la

organizacién se aplica a un caso especifico;

b) cumplir con los requisitos legales, reglamentarios o del cliente;

c) en el desarrollo y validacion de nuevos productos o procesos;

d) demostrar, interna y/o externamente, como se cumplira con los

requisitos de calidad;
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f)

g)
h)

organizar y gestionar actividades para cumplir los requisitos de
calidad y objetivos de la calidad;

optimizar el uso de recursos para el cumplimiento de los objetivos
de la calidad,

minimizar el riesgo de no cumplir los requisitos de calidad;
utilizarlos como base para dar seguimiento y evaluar el
cumplimiento de los requisitos para la calidad;

en ausencia de un sistema de la gestion de calidad documentado.

Entradas para el Plan de Calidad

Luego que la organizacion ha decidido desarrollar un plan de la calidad, la

organizacion deberia identificar las entradas para la preparacion del plan

de la calidad, estas son:

a)
b)

9)

h)

los requisitos para el caso especifico;

los requisitos para el plan de la calidad, incluyendo aquellos en
especificaciones del cliente, legales, reglamentarias y de la
industria;

los requisitos del sistema de gestion de la calidad de la
organizacion;

la evaluacion de riesgos para el caso especifico;

los requisitos y disponibilidad de recursos;

informacion sobre las necesidades de aquellos que tienen el
compromiso de llevar a cabo actividades cubiertas por el plan de la
calidad;

informacion sobre las necesidades de otras partes interesadas que
utilizaran el plan de la calidad;

otros planes de la calidad pertinentes;

otros planes relevantes, tales como otros planes de proyecto,
planes ambientales, de salud y seguridad, de proteccion y de

gestion de la informacion.
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Alcance del Plan de la Calidad

El alcance del plan de la calidad dependera de varios factores, incluyendo
los siguientes:

a) los procesos y caracteristicas de calidad que son particulares al
caso especifico, y por lo tanto necesitaran ser incluidos;

b) los requisitos de los clientes u otras partes interesadas (internas o
externas) para la inclusion de procesos no particulares al caso
especifico, pero necesarios para que ellos tengan confianza en
gue sus requisitos seran cumplidos;

c) el grado en el cual el plan de la calidad estd apoyado por un

sistema de gestion de calidad documentado.

Preparacién del plan de la calidad
Segun la Norma ISO 10005, la preparacién del plan de la calidad consta de

5 pasos fundamentales:

Iniciacion: La persona responsable de la preparacion del plan de la calidad
deberia ser claramente identificada. El plan de la calidad deberia ser
preparado con la participacion del personal involucrado en el caso
especifico, tanto de dentro de la organizacibn como, conforme sea
apropiado, de partes externas. Cuando se prepare un plan de la calidad,
las actividades de gestion de la calidad aplicables al caso especifico

deberian estar definidas y, donde sea necesario, documentadas.

Documentacion del plan de la calidad: El plan de la calidad deberia indicar
cdémo van a llevarse a cabo las actividades requeridas, ya sea directamente
0 por referencia a los procedimientos documentados apropiados u otros
documentos (por ejemplo planes de proyecto, instrucciones de trabajo,
listas de verificacion, aplicaciones informaticas). Donde un requisito dé
como resultado una desviacion de los sistemas de gestion de la

organizacion, esta desviacion deberia ser justificada y autorizada.
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Gran parte de la documentacidn genérica necesaria puede ya estar
contenida en la documentacion del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo su manual de la calidad y los procedimientos documentados.
Puede ser necesario que esta documentacion sea seleccionada, adaptada
y/o complementada. El plan de la calidad deberia mostrar como se aplican
los procedimientos documentados genéricos de la organizacién o, en su
defecto, como se modifican o sustituyen por procedimientos del plan de la
calidad.

Responsabilidades: Al preparar el plan de la calidad, la organizacién deberia
acordar y definir las funciones, responsabilidades y obligaciones respectivas
tanto en el interior de la organizacion como con el cliente, las autoridades
reglamentarias u otras partes interesadas. Quienes administran el plan de
la calidad deberian asegurarse de que las personas a las que hace
referencia son conscientes de los objetivos de la calidad y de cualesquiera
asuntos de calidad o controles especificos requeridos por el plan de la

calidad.

Coherencia y compatibilidad: El contenido y formato del plan de la calidad
deberia ser coherente con el alcance del plan de la calidad, los elementos
de entrada del plan y las necesidades de los usuarios previstos. El nivel de
detalle en el plan de la calidad deberia ser coherente con cualquier
requisito acordado con el cliente, el método de operacion de la
organizacion y la complejidad de las actividades a ser desempefiadas. La
necesidad de compatibilidad con otros planes también deberia ser

considerada.
Presentacion y estructura: La presentacion del plan de la calidad puede

tener diversas formas, por ejemplo una simple descripcién textual, una

tabla, una matriz de documentos, un mapa de procesos, un diagrama de
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flujo de trabajo o un manual. Cualquiera de ellas puede presentarse en

formatos electrénicos o en papel.
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CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO

Consideraciones Generales

En este capitulo se describe el proceso de investigacion para el disefio del plan
de calidad. El mismo se baso en el area de conocimiento de Gestion de la Calidad
en Proyectos, perteneciente a la metodologia del Project Management Institute
(PMI). Segun el PMI (2008), en dicha area se desarrollan tres grandes procesos:

Planificacion de la Calidad, Aseguramiento de la Calidad y Control de la Calidad.

en Proyectos I

Flanificacidn de I Aseguraniento de Control de |
L= Calidad Ia Calidad la Calidad

Ver Figura Ill.1.

Figura Ill.1: Panorama General de Gestion de la Calidad en Proyectos del PMI.
Fuente: PMI, (2008)

Por otra parte, el proceso de indagacién estuvo enfocado en las metodologias de
investigacion desarrolladas por los diferentes autores del area. En los que
destacan: Valarino (2010), para la seleccion del Tipo de Investigacion, elaboracion
del método, técnicas de recoleccion de la informacion y analisis e interpretacion
de la informacion. Hurtado (2008), para el procedimiento para definir el Disefio de
la Investigacion, Operacionalizacion de los Objetivos y la seleccion de la
Poblacion y Muestra. Sampieri (2006) y Arias (2006) para algunos conceptos

basicos

Tipo de Investigacion

La seleccién del Tipo de Investigacion en el cual se fundamenta este proyecto fue
una tarea compleja, pero no imposible. Como primer paso, fue necesario definir el

proceso de investigacion cientifica. Arias (2006), sostiene que:
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“La investigacion cientifica es un proceso metodico y sistematico
dirigido a la soluciébn de problemas o preguntas cientificas,
mediante la produccion de nuevos conocimientos, los cuales
constituyen una solucién o respuesta a tales interrogante” (p. 22).

La tipificacion del proceso de investigacidon que realizan muchos autores es
semejante, sin embargo, el enfoque que plantea Valarino (2010), es el mas

acertado.

Para este proyecto, el tipo de investigacién es aplicada, bajo la modalidad de
investigacion y desarrollo (Valarino et al., 2010). La investigacion aplicada “es una
actividad que tiene por finalidad la busqueda y consolidacion del saber, y la
aplicacion de los conocimientos para el enriquecimiento del acervo cultural y
cientifico, asi como la produccion de tecnologia al servicio y desarrollo integral del
pais” (Funindes, 2007). Por otra parte, se dice que: “...la investigacion aplicada,
ademas de generar conocimiento, busca soluciones aceptables y pertinentes a un

fendmeno social determinado...” (Ramirez, 2004, citado por Valarino et al., 2010).

Seguidamente se menciona que el proceso de indagacion estuvo bajo la
modalidad de Investigacion y Desarrollo, porque tenia “...como propoésito indagar
sobre necesidades del ambiente interno o entorno de una organizacion, para
luego desarrollar una solucién que pueda aplicarse en una empresa o mercado.”
(Valarino et al, 2010, p. 94).

Como complemento, Valarino sostiene que en esta modalidad de investigacion
“...se plantea como una relacidon entre una necesidad identificada para ser
atendida mediante un diagnostico o analisis y el desarrollo de una solucion,

producto o servicio” (p. 94).
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Figura I11.2: Esquema de Investigacion y Desarrollo.
Fuente: Valarino et al, (2010)

Cuando el autor puntualiza la palabra investigacién, se refiere en “recopilar datos
de forma organizada y secuencial acerca de un sistema en su forma actual o
cdmo existe actualmente, en relacion con un objetivo o una necesidad que se
presente o se detecte”. (Valarino, 2010, p. 92). Por otro lado, cuando el autor se
refiere a desarrollo, es disefiar o redisefiar un conjunto de procesos que brinden

solucién a un determinado problema o necesidad.

Ahora bien, el disefio del plan de calidad elaborado fue planteado como propuesta
para solucionar la problemética que se presenta en la Gerencia de Datos
Corporativos; para ello se recopilaron datos de diferentes fuentes y se elaboro un
diagnostico de la situacién para luego desarrollar una posible solucion que

pudiera satisfacer las necesidades de los afectados.

Disefo de Investigacion

De acuerdo a los estudios realizados por Hurtado (2008), el Disefio de
Investigacion “...se refiere a dénde y cuando se recopila la informacion, asi como
la amplitud de la informacién a recopilar, de modo que se pueda dar respuesta a
la pregunta de investigacion de la forma mas idonea posible” (p. 147), esto
describe el enfoque y las técnicas de la recoleccién de datos que se usaron en

esta investigacion.
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En primer lugar, la informacion se obtendra de dos tipos de fuentes, documentales
y directas. Entendiéndose por fuentes directas como aquellas que se recopilan en
su ambiente natural y fuentes documentales como la obtenida por bibliografias y
documentos especializados. Al emplearse ambos tipos, se esta hablando de un

disefio de Investigacion de Fuente Mixta (Hurtado, 2008).

Las fuentes de informacion directas usadas en la investigacion se recolectaron de
la interaccion con los responsables del disefio, implantacion y actual operacion de
la arquitectura Bl del Banco Mercantil; esto se logré por medié de conversaciones
y entrevista no estructuradas. Es importante destacar, que el investigador esta
adscrito a la Gerencia de Datos Corporativos, por lo tanto no se presentd
obstaculos para acceder a la informacion. Con la informacion localizada, se
construyé una vision global y precisa de cada proceso perteneciente a la
arquitectura Bl actual, enriqueciendo de manera significativa la propuesta

planteada.

También se acudié a las fuentes documentales, entre las cuales destacaron:
libros en el area de Sistemas de Informacién y Gestion de la Calidad, documentos
especializados recopilados en Bases de Datos Educativas (EBSCO, Dialnet),
Normativas 1SO (9001 y 10005), Tesis de grado, documentacion interna de la
Gerencia de Datos Corporativos del Banco Mercantil y otros documentos de

interés.

Metodologia Empleada

Segun Valarino (2010), “El método es un proceso sistematico que guia la
investigacion, el cual sirve para organizar el manera ordenada u orientarse en el
camino mediante fases, pasos y actividades por ser realizadas para alcanzar los

objetivos y las hipotesis” (p. 205).
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Definido el tipo investigacion en parrafos anteriores, se procedio a desarrollar el
Método o Metodologia empleada, el cual sirvi6 como patréon en la ejecucion de
esta indagacién. La investigacion se defini6 basicamente en dos etapas,
investigacion y desarrollo; Valarino (2010), las define de la siguiente manera:

v' Investigacion: proceso en el cual se realiza el diagnéstico de la
situacion problematica, con el planteamiento de los objetivos, unidad de
estudio o aspectos que van hacer estudiados, criterios, instrumentos o
técnicas de recoleccion de informacién, técnicas de analisis y
resultados.

v' Desarrollo: proceso donde se disefia o redisefia, se desarrolla y se
implanta la solucién, producto, o servicio; se consideran los pasos
técnicos para el logro de los objetivos que se planteen, con varias
fases: disefio propiamente dicho, especificacion, analisis, desarrollo,
implantacion y reciclaje. En algunos casos, no se llega hasta la
implantacion.

Las etapas definidas estaban relacionadas directamente con los objetivos de la

investigacion, quedando de la forma mostrada por la figura Il1.3.

Fase I: Describir los procesos gue generan
A y manejan los datos en la arguitectura de
inteligencia de negocios.
Etapal: {,/ \
Fase IlI: I|dentificar los reguisitos de

izacii .
/ Investigacion -
. \\ calidad indispensables para gue datos

.
/ cumplan con las necesidades de los

Usuarios Funcionales.

Etapasdela
Investigacion Fase I: Definir laz pro

gue aseguren
el cumplimiento de reguisitos de
~~ calidad de los datos en la arguitectura de
_j,r‘” | inteligencia de negocios
Etapa Il: Desarrollo <«

S Fase Il: Disefiar un plan de |a calidad qus
. - ™ garantice la confiabilidad de los datos en
la arguitectura de  inteligencia de

NEegoCios.

Figura I11.3: Etapas correspondientes al Método de la Investigacion
Fuente: Valarino et al, (2010)
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Etapa I: Investigacion

La primera etapa definida como “Investigacion” fue dividida en 2 fases, las

cuales son:

Fase |

Denominada “Descripcion de los elementos que conforman la arquitectura
de inteligencia de negocios”, se recolectd informacion asociada con la
arquitectura de Bl del Banco Mercantil, con la finalidad de disgregar cada
uno de los elementos que la interactuaban, para luego construir un mapa
de procesos global. Para ello se usoé la herramienta del Diagrama de Flujo,
recomendada por el proceso de Planificacion de la Calidad descrito en el
PMBOK (2008).

Las entrevistas no estructuradas aplicadas al personal de la Gerencia de
Datos Corporativo permitié el levantamiento de informacion realizado en

esta fase.

Fase Il

Designada “Identificacion de los requisitos de calidad indispensables para
gue los datos cumplan con las necesidades de los Usuarios Funcionales.”,
fue donde se puntualizaron cada uno de los requisitos de calidad
solicitados por los usuarios funcionales con la finalidad que los datos sean
generados bajo estos criterios.

Para lograrlo, se utilizé la herramienta del QFD (Despliegue de la Funcién
de Calidad).

Es importante mencionar que cada una de las dos fases mencionadas con
anterioridad tenia relacionadas actividades, tareas e hitos que permitirian
su desarrollo, y en consecuencia, los objetivos de la investigacion

asociados.
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Etapa Il: Desarrollo

En esta segunda y Ultima etapa, se disefid la propuesta que solucionaria la
problematica identificada en la Arquitectura Bl. Para ello, se definieron tres

fases, las cuales se describen a continuacion:

Fase |

Denominada “Definicion de los procesos de Gestion de la Calidad que
garanticen la confiabilidad los datos en la arquitectura de inteligencia de
negocios”, se redisefiaron los procesos de Gestibon de la Calidad para
garantizar la confiabilidad de los datos almacenados en el Data
Warehouse, sirviendo como patron de mejora, las debilidades identificadas

en el diagndstico previo.

Fase Il
Una vez cumplida todas las fases anteriores, se desarrollo la tercera y
ultima fase llamada “Disefio del Plan de Calidad”, objetivo general de la

investigacion.

Como se menciono anteriormente, esta investigacion se fundamenta en el
conjunto de herramientas desarrolladas por el Project Management Institute
(PMI), en su area de conocimiento de Gestién de la Calidad, y la Organizacion
Internacional de Normalizacién (ISO), en su normativa 10005:2005 la cual indica
las directrices a seguir para la elaboracion de los Planes de Calidad. Ambas
herramientas, sirvieron como guia e indicaron los elementos necesarios que

deben considerarse en la elaboracion del Plan de la Calidad. Ver figura I11.4.
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Mormativa 150 Brea Gestion dela Cdidad

10005:200:5 FMI
|
| |
Dezamallo de un Flarificadiondela  Aseguramiento dela  Controlde |3
Flan de Cdidad Calidad Calidad Calidad
b A
T
|—  Indentificacion de Necesidades «--------—_- + Entradas Mo forman parte del akance de
- ----- * - Meance dela Imrestigacion — esta investigazion
| peemm——— =
| Eradas e mmmm o - 1 :' * - Procesos Aduales
i
|
— Arance R ' Herrarmiertas y Técricas

- Diagramas de Flujo.
- Estudios Comparativas.
- Diagramas Cauza/Bfecto.

- Dasplizgue de |3 Funcian de
Calidad.

- hfgtriz DOFA

Preparacion

Salidas

Plan de la Calidad

Figura l1l.4: Analogia entre el Area de Gestion de la Calidad (PMI) y la Norma 10005:2005 (I1SO).
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Operacionalizaciéon de los Objetivos

De acuerdo a los estudios realizados por Hurtado (2008), “la operacionalizaciéon
es un proceso que le permite al investigador identificar aquellos aspectos
perceptibles de un evento que hacen posible dar cuenta de la presencia o
intensidad de éste”. (p.131). La operacionalizacion se presenta a través de la
tabla II1.1.
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Objetivo General

Disenar un plan de
calidad que garantice
la confiabilidad de los
datos procesados por

la Arquitectura de

Inteligencia de
Negocios de Mercantil
Banco Universal.

Objetivos

Especificos

Describir los
elementos que
conforman la
arquitectura de
inteligencia de
negocios del Banco
Mercantil.

Tabla l1l.1: Tabla de Operacionalizacion de los Objetivos.

Indicios

1- Cantidad de Sistemas Operacionales.
2- Nro. de Areas de Integracion.

3- Tipos de Procesos de Carga de Datos
(ETL).

4- Tipos de Tablas en el Data Warehouse.
5- Nro de Datamarts.

6- Nro. de Herramientas Analiticas para el
modelados de reportes.

7- Nro de Herramientas para la visualizaciéon
de Reportes.

8-Tipos de procesos de aseguramiento de
calidad de datos.

9- Nro de procesos de aseguramiento de
calidad de datos.

10- Procesos de gestion de incidentes.

Técnicas

1- Observacion.

2- Entrevistas
No
Estructuradas.

3- Revision
Documental.

Instrumentos

1- Lista de Cotejo.

2- Guia de
Entrevista.

3- Matriz de
registro.

4- Diagrama de
Flujo

Fuente

1- Documentacion
interna de la
Gerencia de Datos
Corporativos del
Banco Mercantil

2- Personal del
Banco Mercantil.

Entregables

Mapa de
Procesos de la
Arquitectura
de Inteligencia
de Negocios.

Identificar los
requisitos de calidad
indispensables para

que los datos

cumplan con las
necesidades de los
Usuarios
Funcionales.

1- Tipos de procesos de aseguramiento de
calidad.

2- Documentacion de los procesos de
aseguramiento de calidad.

3- Confiabilidad de los procesos de
aseguramiento de calidad.

4- Tipos de reglas de validacién de datos.

5- Documentacién de las reglas de validacion.

1- Observacion

2- Entrevistas
No
estructuradas

1- Lista de Cotejo.

2- Guia de
Entrevista.

3- Despliegue de
la Funcion de
Calidad (QFD).

1- Diagrama de
Flujos de la
Arquitectura de
Inteligencia de
Negocios del Banco
Mercantil.

2- Personal del
Banco Mercantil.

3- Documentacion
interna de MBU

Requisitos de
Calidad

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Objetivo General

Disefar un plan de
calidad que garantice
la confiabilidad de los
datos procesados por

la Arquitectura de

Inteligencia de
Negocios del Banco
Mercantil.

Objetivos

Especificos

Definir los procesos

Tabla lll.1: Tabla de Operacionalizacion de los Objetivos (Cont.)

Indicios

1- Procesos de aseguramiento de calidad para
las Areas de Integracion.

2- Procesos de aseguramiento de calidad para
la carga de datos en el Data Warehouse.

Técnicas

Instrumentos

Fuente

1- Requisitos de Calidad.

2- Base Datos EBSCO
HOST (World Wide Web)

Entregables

que aseguran la 3p q iento d lidad 1- Matriz de
: - Procesos de aseguramiento de calidad para i L
calidad de los datos | carga de datos en los Datamarts. 1- Revision registro. 3- Documentacion interna | Procesos del
de la arquitectura de ) L de la Gerencia de Datos Plan de
. : 4- Procesos de gestion de incidentes en las Documental. 2- Matriz de ;
inteligencia de pH > C tivos del B Calidad.
. Areas de Integracion. Analisi orporativos del Banco
negocios del Banco B o nalisis. Mercantil
Mercantil 5- Procesos de gestion de incidentes en los ’
Datamarts. 4- Otros sitios de la World
6- Procesos de gestion de requerimientos. Wide Web de interés.
7- Definicion de Puntos de Control de Calidad.
1- Alcance.
2- Elementos de Entrada.
3- Objetivos del Plan.
4- Roles y Responsabilidades.
5- Control de Documentos.
Disefiar un plan de | 6- Control de Registros.
Ca"dat('j qule 7- Recursos. . 1-Entradas para el Plan de
garantice 'a 8- Requisitos. 1- Matriz de Calidad.
confiabilidad de los o ) I registro
9- Comunicacion con los Usuarios. 1- Revision : Plan de
datos procesados | lidad
por la Arquitectura | 10- Disefio y Desarrollo. Documental. 2- Matriz de Caliday
11- Procura. Analisis. 2- Resultados de

de Inteligencia de
Negocios del Banco
Mercantil.

12- Produccion y prestacion de servicios.
13- Identificacién y Trazabilidad.

14- Propiedad del Usuario.

15- Preservacion de los Datos.

16- Control de los Datos no conformes.
17- Seguimiento y Medicion

18- Auditoria.

Objetivos Previos.

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Poblacion

De acuerdo a Hurtado (2008), la poblacion se define como “El conjunto de seres
gue poseen la caracteristica o0 evento a estudiar y que se enmarca dentro de los
criterios de inclusion...” (p. 140). La poblacién que se escogié para el desarrollo
del plan de calidad estara conformada por el personal adscrito a la Gerencia de

Datos Corporativos.

= = 2 Especialistas I
| Coordinacion
Calidad de Datos

2 Analistas |

1 Coordinador I
Coordinacion Arquitectura I |

i B Modelo de Datos Corpo rativo
Corporativos P 1 Especiita |

1 Coordinador I
| Coordinacion
Integridad de Datos

5 Especialistas I

Figura II.5: Poblacion conformada por la Gerencia de Datos Corporativos
Fuente: Elaboracion Propia.

En referencia a la muestra, no fue necesaria su seleccidon por los siguientes
aspectos definidos por Hurtado (2008):
- La poblacién es conocida y se puede identificar cada uno de sus
integrantes.
- La poblacion es accesible.

- La poblacion es relativamente pequefia.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Segun Hurtado (2008) “Las técnicas tienen que ver con los procedimientos
utilizados para la recoleccion de los datos, es decir, el como” (p. 153).
Las técnicas para la recoleccion de datos que se usaron en esta investigacion

fueron la observacion, la entrevista no estructurada y la revisiéon documental.
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Observacion

Segun Arias (2006), “La observacién es una técnica que consiste en
visualizar a captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho,
fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad,

en funcién de unos objetivos de investigacion preestablecidos” (p. 69)

Esta técnica fue utilizada en la Etapa | (Investigacion), porque permitio el
levantamiento de informacion a través de fichas de observacion,
describiendo cada unos de los elementos de la arquitectura de inteligencia

de negocios.

Instrumento Técnica Observacion

Lista de Cotejo

La lista de cotejo fue utilizada para el levantamiento de informacién de
forma global, es decir, para conocer la presencia de ciertos elementos sin
conocer su detalle. Con este instrumento se obtuvo parte de la informacién
necesaria para construir el diagrama de procesos de la arquitectura de
inteligencia de negocios. La lista de cotejo aplicada se puede apreciar en el
Anexo Il1.1.

Fichas de Observacion
Las fichas de observacion fueron utilizadas para el registro de informacién
recopilada en el campo. Cabe destacar que el formato de las fichas fue

elaborado de acuerdo a las necesidades del investigador.

Entrevista No Estructurada

Arias (2006) sostiene que la entrevista “...es una técnica basada en un
dialogo o conversacion, cara a cara, entre el entrevistador y el entrevistado
acerca de una tema previamente determinado, de tal manera que el

entrevistador pueda obtener la informacién requerida” (p. 73). Aunque
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cuando se habla de entrevista no estructurada, es porque no se dispone de
de una guia de preguntas elaboradas previamente, sin embargo se debe
elaborar una guia previamente para no perder la esencia y el control de la

misma.

Al igual que la primera técnica, facilitd la recoleccion de la informacion

paras las fases | y Il de la primera etapa (Investigacion).

La entrevista fue aplicada al personal que forma parte de la Gerencia de
Datos Corporativos de acuerdo a su nivel de experticia y las competencias

gue tengan dentro de la Arquitectura de Inteligencia de Negocios.

Instrumento Técnica Entrevista No Estructurada

Guia de Entrevista

Para la ejecucion de la entrevista, se elabor6 previamente una guia
personalizada de acuerdo a la persona a entrevistar. La guia fue disefiada
para que cada entrevistado facilitara informacion puntual sobre su area de
competencia dentro de la Arquitectura BIl.  Luego, la informacién
recolectada fue consolidada en una matriz de registro para su posterior
uso. El objetivo de la entrevista fue detallar cada unos de los elementos
qgue conformaban la Arquitectura Bl y apoyar en el diagndstico.

Revision Documental

La técnica de revision documental fue usada principalmente para la
ejecucion de la Etapa Il de la investigacion denominada Desarrollo. A
través de la revision documental se logré recopilar toda la informacion
necesaria para la definicion de los procesos que aseguran la calidad de los
datos de la arquitectura, determinar los elementos de entrada para el plan

de calidad, y por ultimo, disefarlo.
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Esta fue la técnica de mayor uso en la investigacion, porque se busca en
gran cantidad de bibliografia fisica y electronica, la informacién que ayuddé

al cumplimiento de los objetivos.

Instrumento Técnica Revision Documental

Matriz de Analisis

La matriz de analisis fue usada para el asentamiento de los datos
obtenidos en la revision documental realizada en las fuentes fisicas y

electronicas. Ver anexo lIl.3.

Mapas Mentales
Los mapas mentales fueron usados resumir parte de los documentos
investigados, facilitando su posterior analisis. Un ejemplo de ello se puede

apreciar en el anexo 111.4

Estructura Desagregada de Trabajo (WBS)

Segun Chamoun (2002), la estructura desagregada de trabajo es aquella que
“organiza y define el alcance total del proyecto mediante una estructura orientada
a entregables, que incluye todos los elementos del proyecto” (p. 87).

La EDT que se cred para esta investigacion contiene diferentes entregables

basicamente clasificados por capitulos.

Plan de Calidad

Determinacion de los Elermentos
del Plan de Calidad

Identificacion de los
requisitas de calidad

Recdlecdidn de  Analisis de QFD Definicion de
la Informacion la Informacidn Elernentos de Entrada
Diescripcicn de la Diefinicion de los Procesas QA Diseriar &l
&rquitectura BI de la Arquitectura BI Plan de Calidad
L [ |
Levantamiento de  Andlisis de Diagramas Levantarniento de Definicidn de Desarrollo Documentacion
la Informacidn la Informacidn de Procesos la Infarmacion Procesos

Figura I11.6: Estructura Desagregada de Trabajo de la investigacion.
Fuente: Elaboracion Propia.
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CAPITULO IV. MARCO ORGANIZACIONAL

Reseia Historica Mercantil Servicios Financieros

Un grupo de empresarios venezolanos constituyé el 23 de marzo de 1925, en la
gran casa de Camejo de Caracas, el Banco Neerlandés Venezolano, hoy Banco
Mercantil, con un capital de 3 millones 200 mil bolivares y 16 empleados. Un afio
después cambia su nombre por el del Banco Mercantil y Agricola, denominacion
gue mantuvo hasta 1982.

La compafiia anonima creada en 1925, tenia como objeto los negocios en el
sentido mas amplio, inclusive las operaciones de préstamos, descuentos,
depositos, giros, asi como también el estudio, promocion y fundacién de
empresas industriales y comerciales. Otro de los objetivos que perseguia era,
desarrollar relaciones bancarias y comerciales con los paises del exterior y

especialmente con Holanda y las naciones del norte de Europa.

De la gran casa de Camejo en la que permanecié mas de 25 afios, y con el objeto
de ofrecer un mejor servicio, a su cada vez mas creciente clientela, el Banco
traslada su sede principal a la esquina de San Francisco, el 25 de abril de 1951, e
Inaugura sus nuevas oficinas en el centro de Caracas que le sirvieron de asiento

de sus actividades durante 30 afnos.

En 1982 cambia su nombre oficial por el de Banco Mercantil y un afio después,
se traslada al Edificio Mercantil, ubicado en la Avenida Andrés Bello N-1 en
Caracas, actual sede principal del Banco y de todas las operaciones y areas de
negocio de Mercantil. A partir del 31 de diciembre de 1996, como parte del
proceso de transformacion corporativa y con la fusibn mediante absorcién por
parte del Banco de otras empresas del grupo, se convierte en Banco Universal,
fortaleciendo su posicion para competir en condiciones mas favorables con la

banca local como con la banca extranjera.
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En 1997, luego de iniciar operaciones como Banco Universal, completo el proceso
de transformacién corporativa con la creacion en el mes de abril de Mercantil
Servicios Financieros, C.A. S.A.C.A. Y posteriormente en agosto con el aumento
de capital mediante el cual, aquellos accionistas del Banco que participaron en
dicho proceso, pasaron a poseer acciones de Mercantil Servicios Financieros,
C.A. S.AC.A, en la misma cantidad que detentaban en el Banco, mientras que
Mercantil Servicios Financieros, C.A. S.A.C.A, adquiri6 el 98,25% de las acciones
del Banco, constituyéndose en su principal accionista. Hoy el Banco Mercantil es

la principal subsidiaria de Mercantil Servicios Financieros.

Misidn

Satisfacer las aspiraciones del individuo y la comunidad donde actia, mediante la
prestacion de excelentes productos y servicios financieros en diferentes
segmentos del mercado, agregando valor a sus accionistas mediante la utilizacion

eficiente de los recursos disponibles

Vision
Ser la corporacion de servicios financieros independiente de referencia en los
negocios de banca, activos de terceros en administracion y seguros, en los

mercados que servimos.

Identidad Mercantil Servicios Financieros

Somos una empresa holding de iniciativa privada con sede en Venezuela, cuya
organizacion cuenta con el respaldo de mas de setenta afios de experiencia,
aplicando criterios tradicionales del negocio bancario y financiero, para asegurar
un crecimiento sostenido y una destacada posicién en el mercado venezolano y

en los mercados internacionales en los cuales opera.
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Valores Mercantil Servicios Financieros

Nos adherimos a los méas altos principios de moral y ética profesional, personal y

comercial en la actividad financiera. Nuestra conducta esta sustentada en valores

fundamentales que fluyen desde el compromiso hasta la integridad.

Orientacion Estratégica Mercantil Servicios Financieros

Fortalecer nuestra posicion como uno de los mejores y mas importantes

proveedores de servicios financieros de Venezuela:

v

AN NN RN

Aprovechar las oportunidades de crecimiento en Venezuela.

Mejorar la calidad y ampliar la variedad de nuestros productos y servicios.
Incrementar el mercado cruzado.

Mejorar los niveles de eficiencia.

Diversificar y aumentar las lineas de negocios.

Continuar la adecuada seleccion, formacion y especializacion de nuestro
recurso humano.

Aprovechar las oportunidades de crecimiento en Venezuela: La
reactivacion de la economia y el regreso de la confianza por parte de
inversionistas y consumidores, han incrementado la demanda de los
servicios y productos de MERCANTIL.

Mejorar la calidad y ampliar la variedad de nuestros productos y servicios:
MERCANTIL tiene como objetivo, suministrar la mas amplia variedad de
servicios y productos financieros a todos sus clientes en Venezuela y en el
exterior.

Mejorar los niveles de eficiencia: Desde la conversion, en diciembre de
1996, del Banco mercantii en banco Universal, Mercantil, una vez
constituido como holding, ha aumentado la capacidad, calidad y diversidad
de los servicios y productos que ofrece a sus clientes, en las distintas
empresas financieras que agrupa, aumentando la capacidad de prestar

multiples servicios en un solo lugar y a un mismo tiempo.
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v Diversificar y aumentar las lineas de negocios: MERCANTIL mantiene

entre sus propositos estratégicos, participacion en nuevos segmentos de

mercado y regiones geograficas diversificando sus negocios con la oferta

de nuevos productos y servicios, para satisfacer las necesidades de

nuestros clientes cuidando la calidad de los activos.

v' Continuar la adecuada seleccién, formacion y especializacién de nuestro

recurso humano.

Estructura Organizativa

PRESIDENCIA
Banco Mercantil

Oficina de
la Presidencia

Gerencia Global
de Finanzas

Gerencia Global
Asuntos Legales y
Consultoria Juridica

Gerencia Global
Banca Corporativa y|
de Inversion

Gerencia Global
de Finanzas y
Banca de Inversion

Gerencia Global
de Planificacién
Estrategicas

Gerencia Global
Banca Empresas y
Personas Banco
Mercantil

Gerencia Global

Gerencia Global

Gerencia Global
QOperaciones
Internacionales

Gerencia Global
de Riesgo Integral

Gerencia Global
de Operaciones y
Tecnologia

Banca Privada y de Gestion
Activos de Terceros Institucional
[
Gerencia Arquitectura
y Administracion de
Informacién G y
erencia
I de Datos
Corporativos Coordinacion
L | de calidad
de Datos

Figura IV.1: Estructura Organizativa Banco Mercantil
Fuente: Mercantil Banco Universal (2011)
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CAPITULO V. DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS

En el presente capitulo se desarrollaron cada uno de los objetivos que se

plantearon y que permitieron la culminacién exitosa de esta investigacion.

Descripcion de los procesos asociados a la arquitectura de inteligencia de

negocios del Banco Mercantil.

Luego de realizar la investigacion de campo y recolectar la informacién a través
de las entrevistas no estructuradas aplicadas al personal de la Gerencia de Datos
Corporativos del Banco Mercantil, se determin6 que la Arquitectura de Inteligencia
de Negocios tiene asociado 4 procesos principales. Estos abarcan desde la
generacion de los datos (Al - Areas Integracion) por parte de los Sistemas
Operacionales, la centralizaciéon de los datos en un almacén Uunico (Data
Warehouse), y su posterior distribuciébn en pequefios repositorios de datos

(Datamarts) donde seran consultados por los Usuarios Funcionales.

Los 4 procesos principales fueron definidos de la siguiente manera:
(1) Generacion de las Areas de Integracion.

(2) Carga de los datos en el Data Warehouse.

(3) Carga de los datos en los Datamarts RM, RC y CRM.

(4) Generacién de archivos planos para Datamart MIS.

Para la representar graficamente cada uno de los procesos nombrados
anteriormente, se elaboraron diagramas de flujo fundamentados en la Norma
ANSI.

Proceso Nro. 1 - Generacién de las Areas de Integracion

En este primer proceso se generan las Areas de Integracion por los
Sistemas Operacionales de MBU. Estas, son la materia prima de la
Arquitectura Bl y contiene los datos que posteriormente seran almacenados

en el Data Warehouse.
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La figura V.1, muestra el diagrama de flujo donde se observa la interaccion

de los elementos involucrados en el proceso de generacion de las Al.

s

Figura V.1: Proceso de Generacion de las Areas de Integracion.
Fuente: Gerencia de Datos Corporativos de MBU (2011)

Proceso Nro. 2 — Carga de los Datos en el Data Warehouse

Generadas las Al, entra en juego el segundo proceso denominado “Carga
de Datos en el Data Warehouse”. En resumen, este proceso se encarga de
poblar el Data Warehouse con los datos alojados en las Areas de
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Integracion. Esta actividad es llevada a cabo por los Procesos ETL 1
(Figura V.2).

Se almacena
los Datos en el Data
Warehouse

L J
Figura V.2: Proceso de Carga de los Datos en el Data Warehouse.
Fuente: Gerencia de Datos Corporativos de MBU, (2011)

Proceso Nro. 3 — Carga de los Datos en los Datamarts RC, RM y CRM

Una vez almacenados los datos en el Data Warehouse, inicia la
distribucion de los mismos a los Datamarts, donde posteriormente los

Usuarios Funcionales realizaran las consultas.

Los Procesos ETL 2 se encargan de extraer, transformar y cargar los
datos en los 3 Datamarts. Estos, son llamados: Riesgo de Crédito (RC),
Riesgo de Mercado (RM) y Gerencia de Relacion con el Cliente (CRM).

69



Integridad de
Datos ejecuta los
Procesos ETL 2

Datos almacenados
en el Data Warehouse

Se almacena los
datos en los Datamarts
RC -RM - CRM

Se envia correo informando
disponibilidad de los Datos al
Usuario Funcionales
RC — RM - CRM

Figura V.3: Proceso de Carga de los Datos en los Datamarts (RC, RM y CRM).
Fuente: Gerencia de Datos Corporativos de MBU, (2011)

Proceso Nro. 4 — Generacion de Archivos Planos para Datamart MIS

Por solicitud del Usuario Funcional de MIS, este es el Unico Datamart en
gue los Procesos ETL 2 no cargan los datos directamente, sino que
generan los datos en archivos planos y luego los trasmiten via FTP a un
servidor Windows.

El Usuario Funcional de MIS tiene como funcion, cargar los datos en su

Datamart, por lo tanto sélo se le genera el archivo plano.

La figura V.4, muestra el diagrama de flujo donde se observa la interaccién de los
elementos e involucrados del proceso de generacion de las Al.
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Integridad de
Datos ejecuta los
Procesos ETL 2

Datos almacenados
en el Data Warehouse

A 4

Integridad de Integridad de
Datos genera Y » | Datos transmite
Archivos Planos los AP (FTP)

Usuario Funcional MIS

Se envia correo informando
disponibilidad de los Datos al

Figura V.4: Proceso de generacion de archivos planos para Datamart de MIS.
Fuente: Gerencia de Datos Corporativos de MBU, (2011)

Apoyandose en los datos recolectados en las entrevistas no estructuradas, se
construyeron dos tablas resumen donde se describen cada uno de los elementos
e involucrados que participan en los 4 procesos. La primera (tabla V.1), se definen
cada elemento asociado a los procesos de la arquitectura Bl; y la segunda (tabla
V.2), describe los involucrados que desempeian funciones dentro de cada
proceso.
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Tabla V1: Descripcion de los Elementos que conforman los procesos de la Arquitectura BI.

Generacion de las Areas de
Integracion

Carga de los Datos en
el Data Warehouse

Carga de los Datos en
Datamarts de
RC, RMy CRM

Proceso Nro. 1 Proceso Nro. 2 Proceso Nro. 3

los

Proceso Nro. 4

Generacion de Archivos Planos
para Datamart MIS

Sistemas
Operacionales
(SO)

- Son en punto de partida de la
Arquitectura Bl de MBU.

- Son programas que generan
los datos fuentes en areas de
integracion.

Areas de Integracion
(AN

- Es la materia prima principal
de la Arquitectura Bl.

- Son archivos planos con un
formato definido.

- Se generan todos los dias
habiles.

File Transfer Protocol

-Transmite las Al generadas

-Transmite los AP generados por

por los SO a un Servidor los ETL 2 a un Servidor
(FTP)
UNIX. WINDOWS.
- Servidor instalado en
Servidor UNIX ambiente UNIX.

- Almacena las Al transmitidas
por el FTP.

Procesos ETL 1

- Procesos que extraen
los datos en las Al,
realiza
transformaciones
especificas y los cargan
los en el DW.

Fuente:

Gerencia de Datos Corporativos de MBU, (2011)
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Tabla V1: Descripcion de los Elementos que conforman los procesos de la Arquitectura Bl (Cont.)

Generacion de las Areas de

Integramon

Proceso Nro. 1 Proceso Nro. 2 Proceso Nro. 3

Data Warehouse
(DW)

Carga de los Datos en

el Data Warehouse

- En un
centralizado que
Almacena los datos
provenientes de todas
las Al.

repositorio

Carga de los Datos en los

Datamarts de RC, RM y CRM

Proceso Nro. 4

Generacion de Archivos Planos
para Datamart MIS

Procesos ETL 2

- Procesos que extraen los datos en
las Al, realiza transformaciones
especificas segun reglas de
negocios y los cargan los en los
Datamarts de RC, RM y CRM.

- Procesos que extraen los datos
en las Al, realiza transformaciones
especificas segin reglas de
negocios y genera un grupo de AP
con los datos.

Datamarts
(DM)

- Almacena los datos derivados del
DW, fitrados por reglas de
negocios especificadas por los
Usuarios Funcionales.

Archivos Planos (AP)

- Contienen los datos filtrados por
la reglas de negocios y que seran
cargados en el Datamart de MIS.

- Posee un formato definido por el
Usuario Funcional.

Servidor WINDOWS

Fuente: Gerencia de Datos Corporativos de MBU, (2011)

- Servidor instalado en ambiente
WINDOWS

Almacena las AP transmitidos por
los

ETL 2.
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Unidad
Administrativa

Produccion

Tabla V2: Descripcion de los involucrados en los procesos de la Arquitectura Bl.

Proceso Nro. 1

Generacion de las Areas de

Integracion

-Planifica, ejecuta y monitorea cada

uno de los procesos de los SO que
generan las Al
-Cuando los FTP fallan por falta de

espacio, reportan a Calidad de
Datos para que gestione su
solucién.

- En caso que las Al no se generen,
son los encargados de gestionar la
solucion con los desarrolladores de
los SO

Proceso Nro. 2 Proceso Nro. 3

Carga de los Datos en el
Data Warehouse

Carga de los Datos en los
Datamarts de RC, RM y
CRM

Proceso Nro. 4

Generacion de Archivos Planos
para Datamart MIS

Calidad de Datos
(CD)

- Revisa que cada una de las Al se
hayan transmitido al Servidor UNIX.
- En caso que los FTP, cancelen
por falta de espacio reporta a
Integridad de Datos el Problema.

- Gestiona la solucion de
problemas de espacio en el
Servidor WINDOWS con el
Usuario Funcional MIS

Integridad de Datos
(ID)

- En caso que las Al no se generen
en su totalidad, se encarga de
reportar a Calidad de Datos el
problema para que gestione con
Produccién su solucién.

- Disefiar, desarrolla, ejecuta
y monitorea cada proceso
ETL 1 de la Arquitectura BI.

- Reporta los problemas de
espacio en el DW.

- Solventa los incidentes que
se presentan durante o
posterior a la ejecucion de
los ETL 1.

- Disefia, desarrolla, ejecuta
y monitorea cada proceso
ETL 2 de la Arquitectura BI.
- Reporta los problemas de
espacio en los DM.

- Solventa los incidentes que
se presentan durante o
posterior a la ejecucion de
los ETL 2.

Fuente: Gerencia de Datos Corporativos de MBU, (2011)

- Genera y transmite los AP para
el DM de MIS.

- Reporta a Calidad de Datos los
problemas de espacio en el
Servidor WINDOWS.

- Solventa los incidentes que se
presentan en los AP.

-Informa a Usuario Funcional de
MIS cuando los AP estan
disponibles
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Unidad
Administrativa

Infraestructura

Tabla V2: Descripcion de los involucrados en los procesos de la Arquitectura Bl (Cont.).

Proceso Nro. 1

Generacion de las Areas de

Carga de los Datos en el
Data Warehouse

- Se encarga del
mantenimiento  del DW.
(Crea, modifica o borra las
tablas contenidas en él).

- Administra el espacio de
los servidores donde se
encuentra alojado el DW

Proceso Nro. 2 Proceso Nro. 3

Carga de los Datos en los
Datamarts de RC, RM y
CRM

- Se encarga del
mantenimiento de los DM.
(Crea, modifica o borra las
tablas contenidas en él).

- Administra el espacio de
los servidores donde se
encuentran alojados los DM.

Proceso Nro. 4

Generacion de Archivos Planos
para Datamart MIS

Usuario Funcional
MIS

Fuente: (Gerencia de Datos Corporativos de MBU, 2011)

- Mantiene la disponibilidad de
espacio en el Servidor
WINDOWS.

- Solventa los problemas de
espacio que se presentan en el
servidor WINDOWS.
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-

Produccion
genera las Al's
(Cadenas)

>

-

.
Produccion
transmite las Al's
(FTP)

Areas Integracién se
copian en un
Servidor UNIX

JAreas de
Integracion
Completas?

SI

Integridad de
Datos ejecuta los
Procesos ETL 1

Calidad de Datos
ordena ejecutar
nuevamente el FTP

Integridad de Datos
libera espacio en
Servidor e informa

Calidad de Datos
revisa y reporta a
Integridad de Datos

Produccion informa
la situacion a Calidad

de Datos

Calidad de Datos

NO reporta problema por

correo a Produccion

Produccion revisa las
cadenas que generan
las Al’'s

-

NO

Se almacena los
Datos en el Data
Warehouse

Integridad de Datos
revisa, cierra incidente
e informa

Infraestructura recibe
incidente, libera
espacio e informa

Integridad de Datos
apertura incidente e

informa

Integridad de
Datos ejecuta los
Procesos ETL 2

Si

Integridad de

A4

-

Integridad de Datos
revisa, cierra incidente
e informa

=

Sl N

Infraestructura recibe
incidente, libera
espacio e informa

Se almacena los
Datos en los
Datamarts

*70

Integridad de Datos
apertura incidente e
informa

RC — RM - MIS

Datos genera
Archivos Planos

Integridad de
Datos transmite

los AP (FTP)

Archivos Planos se
copian en
Servidor WINDOWS

>
I

A

Calidad de Datos
asegura disponibilidad
del espacio e informa

Usuario Funcional
MIS libera espacio en
servidor e informa

Calidad de Datos
revisa y reporta a
Usuario de MIS

Integridad de Datos
reporta la situacion a
Calidad de Datos

Se envia correo
informando disponibilidad
de los Datos

Figura V.5: Diagrama de Flujo que consolida los 4 procesos principales de la Arquitectura Bl de MBU.

Fuente: Gerencia de Datos Corporativos de MBU, (2011)
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Identificar los requisitos de calidad indispensables para que los datos

cumplan con las necesidades de los Usuarios Funcionales.

Para el desarrollo de este segundo objetivo, se utilizé la herramienta de
Despliegue Funcional de la Calidad (QFD), donde se obtuvo las necesidades de
los Usuarios Funcionales (QUES) basadas en las Entrevistas No Estructuradas
aplicadas, y posteriormente convertirlas en las caracteristicas del producto a
entregar (COMOS).

Segun Cuatrecasas (2000), el Despliegue Funcional de la Calidad (QFD):

“...es un método para desarrollar una calidad de disefio enfocada a satisfacer al
consumidor, de forma que se conviertan los requerimientos del consumidor en
objetivos de disefio y elementos esenciales para el aseguramiento de la calidad a
través de la fase de produccion...” (p. 104).

A continuacion se desglosa cada una de las etapas planteadas en la metodologia

del QFD propuesta por Cuatrecasas (2000):

Necesidades del Cliente (QUES)

De acuerdo a Cuatrecasas (2000) “La operatividad con el QFD comienza
con la recogida, andlisis y tratamiento de las expectativas y requerimientos
del consumidor” (p. 107). En esta etapa se obtiene la voz del cliente, es
decir, lo que el cliente desea en el producto final que recibira.

En esta investigacion, para obtener estos requerimientos primero se
identificaron cada uno de los clientes (Usuarios Funcionales) que consultan
los datos almacenados en los Datamarts de la Arquitectura de Inteligencia
de Negocios de MBU. Para ello, se elabor6 una tabla basada en la
investigacion documental realizada en la organizacion, donde se procede a

su descripcién.
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Tabla V3: Identificacion de los Usuarios Funcionales de la Arquitectura Bl de MBU

Usuario Funcional Area Datamart que Consulta |

Usuario Funcional de MIS FINANZAS MIS
Usuario Funcional de Riesgo de RIESGO RIESGO DE CREDITO
Crédito
Usuario Funcional de Riesgo de RIESGO RIESGO DE MERCADO
Mercado
Usuario Funcional de CRM MERCADEO CRM

Fuente: Gerencia de Datos Corporativos de MBU, (2011)

Identificados los clientes, se puntualiz6 cada uno de los requisitos de
calidad necesarios para la entrega de los datos (producto final) en los
Datamarts. Para ello, se consulté un documento elaborado por Mercantil
Banco Universal (2006), donde estan definidos cada unos de los requisitos
de calidad que deben cumplir los datos antes de ser almacenados en las
diferentes instancias de la Arquitectura Bl (Areas Integracion, Data
Warehouse y Datamarts). Es importante destacar, que para la elaboracion
de este documento participaron las diferentes unidades organizacionales

relacionadas con la Arquitectura Bl.

Tabla V4: Requisitos de calidad del documento de MBU

Requisitos de Calidad obtenidos

del documento Requerimientos de
Calidad de Datos
Validez

Unicidad

Consistencia

Completitud

Fuente: Mercantil Banco Universal, (2006)

Adicionalmente, se entrevistaron a los diferentes Usuarios Funcionales con
la finalidad actualizar los requerimientos de calidad definidos inicialmente
en la Arquitectura Bl e incorporar aquellos que consideran importante hoy

en dia.
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Tabla V5: Requisitos de Calidad de las entrevistas no estructuradas

Requisitos de Calidad obtenidos

de las Entrevistas realizadas a los
Usuarios Funcionales
Entrega Oportuna

Seguridad

Respaldo

Confidencialidad

Fuente: Mercantil Banco Universal, (2011)

Para finalizar y como complemento, se investigo las mejores practicas de la
actualidad asociadas a los requerimientos de calidad que deben poseer los
datos en arquitecturas de inteligencia de negocios. Para ello, se consulté
las diferentes metodologias concentradas en la investigacion realizada por
Batini et al. (2009).

Tabla V6: Requisitos de Calidad de las diferentes metodologias investigadas

Requisitos de Calidad de las

diferentes Metodologias de
Calidad de Datos
Integridad

Exactitud
Fuente: Batini et al, (2009)

Una vez investigados todos los requisitos de calidad, se consolidaron en
una tabla Unica llamada Necesidades de los Usuarios Funcionales (QUES)

gue se observa a continuacion.

Tabla V7: Necesidades de los Usuarios Funcionales (QUES)

| NECESIDADES O REQUERIMIENTOS (QUE)

Exactitud Completitud Seguridad
Integridad Entrega Oportuna Respaldo
Consistencia Validez Unicidad

Confidencialidad |

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Importancia para el Cliente

Luego de identificar las necesidades de los Usuarios Funcionales, se
procedio a definir su importancia. Para lograrlo, se aplicaron entrevistas no
estructuradas, donde a cada requisito de calidad se le fij6 un valor
ponderado entre 1 (menor valor) y 5 (mayor valor). La importancia sefialada
en cada necesidad por los 4 Usuarios Funcionales, fue promediada para

obtener un valor Unico.

Adicionalmente, se consolidé la importancia de los miembros de la
Gerencia de Datos Corporativos. En la tabla que se muestra a continuacion
contiene los requisitos de calidad con su respectiva importancia.

Tabla V8: Importancia de los Usuarios Funcionales

NECESIDADES O IMPORTANCIA IMPORTANCIA Gerencia de
REQUERIMIENTOS Usuario Funcional Datos Corporativos
(QUES)
Exactitud 5 5
Integridad 5 5
Consistencia 5 5
Completitud 5 5
Entrega Oportuna 5 4
Validez 5 5
Seguridad 4 5
Respaldo 3 4
Unicidad 5 5
Confidencialidad 4 5

Fuente: Mercantil Banco Universal, (2011)

Definicién de las Caracteristicas de la Calidad (COMOS)

Los COMOS son la forma de obtener las necesidades del cliente (QUES) y
consiste en procesos, mejoras 0 métodos. (Cuatrecasas, 2000). A los
COMOS, también se les conoce como caracteristicas de ingenieria o la voz
de la compaiia. Se trata de conseguir por cada QUE inicial uno o mas
COMOS que sean operativos, manejables y que estén expresados en los

términos que resulten familiares a la empresa. (Belisario, 2007).
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Las soluciones que satisfacen cada una de las necesidades de los
Usuarios Funcionales fueron definidas de acuerdo a la investigacion
documental realizada y el levantamiento de algunos de los procesos que
pertenecen a la Gerencia de Datos Corporativos.

Tabla V9: Procesos o Caracteristicas de calidad (COMOS)

Ejecucion de las rutinas de aseguramiento de la
Ejecucion de las rutinas de aseguramiento de la
Deteccion de datos duplicados en Archivos Planos y
Certificacion funcional de los datos antes de pasar a
Ejecucion de reglas de negocios en los procesos ETL

Verificacion de archivos planos generados para
Definicién perfiles de usuarios para acceder al Data

Datamart de MIS
Verificacion de las cargas de datos en los Datamarts

restantes

calidad en las Areas de Integracion

calidad en los Datamarts

Conciliacion contable de los saldos capitales en las
Areas de Integracion

Conciliaciéon contable de los saldos capitales en los
Datamarts

Respaldo de los datos en todas las instancias

Politicas de acceso a los datos en el Data Warehouse
y los Datamarts

Warehouse y los Datamarts

Datamarts

produccion

Entrega Oportuna de los Datos

Encriptacion de los datos criticos

Fuente: Mercantil Banco Universal, (2011)

La Matriz de Relaciones

De acuerdo a Cuatrecasas (2000), la matriz de relaciones es el
“...elemento central del gréfico de calidad, y expresa el nivel de
dependencia entre cada una de las necesidades de los clientes con cada
una de las caracteristicas que dan lugar a alternativas de disefio del
producto o servicio” (p. 114). Su estructura es la de una matriz
bidimensional que relaciona requerimientos individuales de los

consumidores (QUES) con los requerimientos técnicos (COMOS).

Para esta investigacion se definieron los siguientes simbolos y valores

segun el tipo de relacion.
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Tabla V10: Simbolos y ponderaciones de la Matriz de Relaciones

PONDERACION

SIMBOLO

_ON

Fuente: Elaboracion propia

Definido los simbolos con su respectiva ponderacion, se construyé la matriz

de relaciones donde se cruzaron los QUES y los COMOS.
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Figura V.6: Matriz de Relaciones
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Evaluacion Competitiva

“Es una

| consumidor o mercado tiene

la evaluacion competitiva

Cuatrecasas (2000),

Segun

6n que e

e

fica de la percepci

on gra

e

representaci

de cémo quedan cubiertas cada una de las necesidades o QUES del
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producto o servicio por parte de la propia empresa, como parte de la

competencia” (p. 115).

En esta investigacion, para elaborar la Evaluacion Competitiva se
ejecutaron dos pasos. El primero, consistié en investigar los competidores
de la Arquitectura de Inteligencia de Negocios, es decir, cuales son las
otras fuentes de datos donde los Usuarios Funcionales se apoyan. La
indagacion arrojo que existen dos competidores o fuentes de datos
adicionales, el Datamart de Contraloria (DC) y el Datamart de Finanzas
(DF).

Identificados los competidores, se aplicaron entrevistas no estructuradas
para recolectar informacion acerca de como satisfacian las tres fuentes de
datos las necesidades (QUES) definidas por los Usuarios Funcionales (Ver
Tabla V.4). Para ello, se definid una escala entre 1 (menor valor) y 4
(mayor valor). En la siguiente figura se muestra la Evaluacion Competitiva
por cada una de las necesidades del cliente (QUES), construida con los
datos obtenidos de las entrevistas no estructuradas.

E¥YALUACION
COMPETITI¥A

X = Producto a Yalidar
A = Datamart Contraloria
B = Datamart de Finanzas

MNecesidades del
Cliente [QUE] =

Ezxactitud

Integridad

Consistencia

Completitud

Entrega Oportuna

Yalidez

Seguridad

Respaldo

Unicidad

Confidencialidad

Figura V.7: Evaluacién Competitiva
Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Evaluacion Competitiva Técnica

Cuatrecasas (2000), define la evaluacién competitiva técnica como “...una
representacion grafica que permite evaluar los requerimientos de disefio o
caracteristicas del producto o servicio” (p. 116). Esta vez, es la
organizacion que evalla Yy realiza este posicionamiento de acuerdo a los

estudios realizados sobre la competencia con respecto a los COMOS.

La Gerencia de Datos Corporativos fue la encargada de recolectar esta
informacion apoyandose en las técnicas de observacién directa y

entrevistas no estructuradas.

Similar al apartado anterior, la escala usada para realizar la evaluacion fue
del 1 (menor valor) al 4 (mayor valor). Adicionalmente se incluyo el valor (-)

para los COMOS que no aplican.
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Figura V.8: Evaluacion Competitiva Técnica
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Objetivos de las Caracteristicas de Calidad

Estos objetivos son aquellos que se deben fijar para sean desarrollados y
alcanzados por los diferentes COMOS definidos. (Cuatrecasas, 2000).
También se puede decir que los objetivos son un conjunto de requisitos de

ingenieria que debera cumplir el disefio del nuevo producto.
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Los objetivos para la obtencién de los COMOS o caracteristicas de disefio
fueron planteados luego de un estudio realizado entre los miembros de la

Gerencia de Datos Corporativos.

Tabla V11: Objetivos definidos para la obtencién de los COMOS
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Fuente: Mercantil Banco Universal, (2011)

Dificultad Técnica

Segun Cuatrecasas (2000), la dificultad técnica “Mide el grado de dificultad
técnica en el cumplimiento de los objetivos definidos sobre cada uno de los

requerimientos de disefio del producto o servicio”. (p. 117).

Para realizar esta evaluacion, se conté con la participacién del personal de
la Gerencia de Datos Corporativos y la escala usada para realizar esta

evaluacion fue desde el 1 (menor dificultad) hasta el 5 (mayor dificultad).

Matriz de Correlaciones

La matriz de correlaciones esta relacionada directamente con las
caracteristicas de disefio o COMOS. La misma se representa graficamente
en una tabla triangular que relaciona todos los COMOS, estableciendo la
posible correlacion existente entre ellos. Los simbolos usados fueron el (+)

para las correlaciones positivas y el (-) para las correlaciones negativas.
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Las correlaciones positivas (+), favorecen los COMOS que se comparan.

Las negativas (-) perjudican los COMOS.

La importancia de esta informacién radica en que el equipo de disefio se
puede enfocar en aquellas caracteristicas que conllevan a mejoras
significativas en el producto. Las relaciones negativas pueden representar
oportunidades de desarrollo de soluciones de innovacion que eviten la
desmejora que representa la relacion. Si una caracteristica del producto o
servicio tiene una dificultad técnica alta, se puede buscar otra caracteristica
con relacién positiva y que tenga un menor nivel de dificultad, ya que
indirectamente tendra un efecto positivo sobre la caracteristica que en

principio se queria desarrollar. (Belisario, 2007).

f >+
NCNANE
+ + AN
3 -+
NG 4 -
+ X+ X+ ¥ FONE ST
WL oa [ L o ] . e 3 ] I E] 4y g
gez|is, B sicie s, | Boeg Bog | 82 | BES \Bess licflowic)p (830 ¢
DisefosAlternaivos |5 B8 38t. gggﬂé ggale Bizh sdce| 331 | ds3e %'ﬂgig =§E'§E§g Eu 25| 88
aralaCalidad(COMOs) |[2T80 | Lok wEBp(UotEE| B0 F50% 9% | mc25 |5o-25[s%&(2T 2 |zg b+
P (COMTs) %g‘gt_‘ %mgﬁ ‘EE%’:““EE%“E -Etug'f -Eng it g“’%E EEL§E=°B Hgﬁg §_§ ,EEE 8%
slom pole |gLEeligilam)| Gz, |BOgE| 55¢ | o828 (BE828(55-1E580 gh| Ba
c-gEil cwbyg jijﬂ-gg J500% fopgs |\mong nmlﬁ 2oLy |Ygply s2-[E2E0| ou |Z 8 2
FE5E|TRST (B738g|E725° | Fele (321°| gI° | 235° |EREECfifiSfeT) 27 (323 53
GO0 S5~ | 2=Tly © Lo |50 ek Ewg = -u§ gzz| 2 | § |e=f| £
= oo I [i] = |0 = a2 [a] a T i wo =

Figura V.9: Matriz de Correlaciones
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Una vez desarrolladas cada una de las etapas, se procedié a elaborar el grafico

gue representa el Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD) en su totalidad.
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Figura V.10: Despliegue Funcional de la Calidad (QFD)

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Definicidon de los procesos que aseguren el cumplimiento de los requisitos

de calidad en los datos de la arquitectura de inteligencia de negocios.

Descritos los procesos que conforman la Arquitectura Bl, e identificados los
requisitos de calidad que deben tener los datos al entregarse, se procedid a
desarrollar este tercer objetivo.

Como se explicé anteriormente, la Arquitectura Bl estd conformada por cuatro
procesos principales que se encargan de generar y cargar los datos en cada una
de las instancias. Para garantizar el cumplimiento de los requisitos de calidad en
los datos, se agregaron procesos de “Aseguramiento de la Calidad” en cada una
de las instancias (Areas de Integracion, Data Warehouse y Datamarts).

Segun el Project Management Institute (2008), “Realizar aseguramiento de
calidad es el proceso que consiste en auditar los requisitos de calidad y los
resultados obtenidos a partir de medidas de control de calidad, a fin de garantizar
gue se utilicen definiciones operacionales y normas de calidad adecuadas” (p.
201). En la figura siguiente se observa la inclusion de procesos de aseguramiento

de la calidad en la Arquitectura Bl de Mercantil Banco Universal.

Froceso de
Aseguramiento
de la Calidad (3]
Proceso de
Asegummﬁenm
de I3 Calidad (2] Datos e castil
—/ en los Datamarts
CRM /RC/RM
Sistemas Datos se cargan
Operacionales — en el Data —
generan los Datos Warehouse

Datos se cargan
——/ e&n el Datamart

Froceso de MIS
Aseguramiento
de la Calidad (1)
Froceso de
Aseguramiento
de la Calidad (4]

Figura V.11: Inclusién de Procesos de Aseguramiento de la Calidad a la Arquitectura Bl
Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Proceso Nro. 1 de Aseguramiento de la Calidad (Areas de Integraciéon)

Este primer proceso de Aseguramiento de la Calidad se ejecuta luego que las
Areas de Integracion son generadas. En el siguiente diagrama de flujo, se aprecia

la inclusion de este proceso (color naranja) en la “Generacion de las Areas de

Integraciéon” de la Arquitectura BI.

-

LN

¥

Produccidn sjecuta
los Sistemas
Operacionales que
genearan las Al's
¥
Produceidn Calidad de Datos ordena
transmite las Al's por ejecutar nuevamente el
medio de FTP FTF
Integridad de Datos
| Sa dispona del libera Esp?:fiu en servidor
espacio en Servidor i
LINIX? T

Calidad de Datos revisa y
meporta a Integridad de

Sl Datos
¥
Areas Integracion se T
copian en un Produccion informa la
Servidor LINIX » situacisn a Calidad de
* Datos
Calidad de Datos
ejecuta proceso de
Aseguramients de la
Calidad # 1

r

Figura V.12: Proceso de Generacion de las Al's con aseguramiento de la calidad

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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El proceso de aseguramiento de la calidad para las areas de integracion, cuyo
cbdigo es el ADT-OPER-011, consiste en una validacion conformada por dos
procedimientos: Revision de la generacion completa de las Al's y Ejecucién de los
Querys de validacion en las Al’s.

Procedimiento Nro 1.1 - Revision de la disponibilidad de las Al’'s

Este procedimiento bésico, revisa que los Sistemas Operacionales
generaron completamente las Areas de Integracion; esto asegura que los
“Procesos ETL” que posteriormente cargaran las Al's en el Data
Warehouse, se ejecuten sin problemas.

Adicionalmente, este procedimiento realiza el conteo de los registros de
cada Al's con el fin de utilizar esta referencia en los validaciones

posteriores.

Procedimiento Nro 1.2 - Ejecucion de las rutinas de Validacion en las
Al’'s

En este segundo paso se ejecutan las rutinas de Validacion disefiados
previamente, con el fin de revisar profundamente los principales campos de
las Areas de Integracion.

Las rutinas de Validacion contienen reglas de calidad otorgadas por los
Usuarios Funcionales y que deben cumplirse para que los datos estén
dentro de los principales requisitos de calidad definidos en QFD (Exactitud,
Integridad, Completitud y Validez). Este procedimiento consta de 4 pasos

los cuales se observan en la tabla siguiente.

Tabla V12: Procedimiento para la ejecucion de las rutinas de validacion en las Al's

Tipo de Validacion Descripcion

Validacion relacionada con la estructura de cada area de
Paso 1 integracion que se genera. Las mismas deben ser
Estructural consistentes con la estructura de datos asociadas a los
modelos légicos y fisico de datos.

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Tabla V12: Procedimiento para la ejecucion de las rutinas de validacion en las Al's (Cont.)

Tipo de Validacion Descripcion

Validacién asociada con la exactitud, consistencia e
Paso 2 integridad que deben tener los datos. Se revisa que el
Congruente domino de valores de algunos campos se encuentren en
otros areas de integracién generadas para tal fin.

Esta Validacion garantiza que los datos en las Areas de
Paso 3 Integracion deban cumplir con reglas de calidad definidas y
Funcional que son propias del negocio de cada uno de los Usuarios
Funcionales de la Arquitectura BI.

B A En esta validacion se revisa que los campos numéricos
aso

asociados a los Saldos Contables, concilien con el Sistema
Contable

de Contabilidad de Mercantil Banco Universal.

Fuente: Elaboracion Propia (2011)

En la siguiente figura, se muestra la estructura del proceso # 1 de aseguramiento

de la calidad en las areas de integracion.

Procedimiento#1.1 Procedimiento#1.2

Ejecucion de las rutinas de
Validacion en las Al's

Revision de la disponibilidad de las
Al'’s

2
A

Figura V.13: Estructura del proceso de Aseguramiento de la Calidad en las Al's
Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Proceso Nro. 2 de Aseguramiento de la Calidad (Data Warehouse)

Relacionado directamente con la Carga de los datos en el Data Warehouse, este
proceso Nro. 2 de Aseguramiento de la Calidad tiene como finalidad validar la
carga de los datos en el Data Warehouse, la cual es ejecutada por los ETL 1.

En el siguiente diagrama de flujo se observa la carga de datos en el Data

Warehouse con el proceso de aseguramiento de la calidad incluido.

Figura V.14 Proceso de carga en el Data Warehouse con aseguramiento de la calidad
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

El proceso aseguramiento de la calidad en el Data Warehouse, cuyo cadigo es el
ADT-OPER-012, s6lo consta de un procedimiento que revisa los datos para evitar

posibles manipulaciones o modificaciones durante la carga.
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Procedimiento Nro. 2.1 - Validacion de los datos cargados en el Data

Warehouse

Para asegurarse que los datos hayan sido poblados correctamente en el
Data Warehouse, este procedimiento realiza validaciones puntuales en
campos que pueden ser afectados durante la carga.

Esta revision no se profundiza como la anterior, sin embargo se validad que
hayan cargado la totalidad de los registros que vienen en las Al's y realizan
conciliaciones contables puntuales de los campos numéricos que manejan

saldos.

PROCESO # 2:
Aseguramiento de la Calidad en el Data Warehouse

Procedimiento # 2.1:
-Validacion Global de los datos en el Data Warehouse

Paso #2:
- Conciliacion Contable de los campos de saldos.

Figura V.15. Estructura del proceso de aseguramiento de la calidad en el Data Warehouse
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Proceso Nro. 3 de Aseguramiento de la Calidad Datamarts (CRM/RC/RM)

Este proceso, cuyo cédigo es ADT-OPER-013 tiene como tarea validar los datos
luego que los ETL 2 los cargan en los Datamarts de Riesgo de Crédito, Riesgo de
Mercado y CRM.

El diagrama de flujo que se muestra a continuacién, contiene el proceso de carga

de datos los Datamarts (RC/RM/CRM) con aseguramiento de la calidad.
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Figura V.16 Proceso de carga en Datamarts (RC/RM/CRM) con aseguramiento de la calidad
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Este proceso de aseguramiento de la calidad consta de dos procedimientos:

Validacién global de los datos y Validacion detallada de los datos.

Procedimiento Nro. 3.1 - Validaciéon Global de los datos en los

Datamarts

Este primer procedimiento consiste en validaciones sencillas que aseguran
gue la carga de datos se hizo de forma correcta, cumpliéndose el requisito
de calidad de Completitud indicado en el QFD. La misma consta de 2

pasos: Revision de la completitud de la carga y la Conciliacion Contable.
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La validacion global de los datos detecta rapidamente problemas en los
datos e indica a la Unidad de Calidad de Datos que hay inconvenientes con
el poblado de los Datamarts y que debe detener las demas validaciones

hasta que sea solucionado este problema.

Procedimiento Nro. 3.2 - Validacion Detallada de los datos en los

Datamarts

Este procedimiento entra en juega una vez que sea cumplido el primero, y
consiste en la ejecucion de rutinas de validacion disefiadas para revisar
profundamente los principales campos de los Datamarts de Riesgo de
Crédito, Riesgo de Mercado y CRM.

Cada Datamart, posee sus propias rutinas de validacion de acuerdo a las
reglas de calidad otorgadas por los Usuarios Funcionales. Estas aseguran
gue los datos cumplan con los principales requisitos de calidad definidos en
QFD (Exactitud, Integridad, Consistencia y Validez).

Este procedimiento consta de 2 pasos los cuales se observan en la tabla

siguiente.

Tabla V13: Procedimiento para la validacion detallada de los datos en los Datamarts

Tipo de Validacion Descripcion

' Esta validacion estd asociada con la exactitud,

Paso 1 consistencia e integridad que deben tener los datos. Se

Congruente revisan los campos cuyos valores deben estan contenidos
en tablas especificas dentro del Datamart.

Validacion relacionada con el requisito de Validez y
Paso 2 garantiza que los datos en los Datamarts cumplan con

Funcional reglas de calidad definidas y que son propias del negocio

de cada uno de los Usuarios Funcionales.

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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En la siguiente figura, se muestra la estructura del proceso # 2 de
aseguramiento de la calidad en los Datamarts de Riesgo de Mercado,

Riesgo de Mercado y CRM.

Validacion Global de los Datos en Validacion Detallada de los Datos
los Datamarts en los Datamarts

Figura V.17: Estructura del proceso de Aseguramiento de la Calidad en los Datamarts RC/RM/CRM
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Proceso Nro. 4 de Aseguramiento de la Calidad Archivos Planos (Datamart
MIS)

Como se explico en el primer objetivo de esta investigacion, el proceso cambia
significativamente para este Datamart, dado que los procesos ETL entregan los
datos en archivos planos con estructuras ya definidas, para que posteriormente el

Usuario Funcional de MIS los cargue en su Datamart.

Por lo tanto, este proceso de aseguramiento de la calidad que tiene como cédigo
el ADT-OPER-014, no valida la carga de los datos en el Datamart de MIS, sino
gue revisa los archivos planos generados por los ETL 2 antes de ser entregados;
garantizando los requisitos de calidad establecidos en el QFD.

Este proceso tiene definido dos procedimientos denominados: Validacion global

de los datos y Validacién detallada de los datos.

El diagrama de flujo que se muestra a continuacién, contiene el proceso de
generacion de los archivos planos para el Datamarts de MIS con aseguramiento

de la calidad.
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A

Figura V.18 Proceso de generacion de archivos planos para Datamart de MIS con AC.

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Procedimiento Nro. 4.1 - Validacion Global de los datos en los

Archivos Planos

Este primer procedimiento consiste en validaciones puntuales que
aseguran que los archivos planos que alimentaran posteriormente al
Datamart de MIS se generen de forma correcta, cumpliéndose el requisito
de calidad de Completitud indicado en el QFD.

Son 2 pasos los que conforman este procedimiento denominados: Revision
de la disponibilidad de los archivos planos y Revision de la completitud de
los archivos planos.

La validacion global de los datos es un primer mecanismo de deteccion de
problemas en los datos e indica a la Unidad de Calidad de Datos que hay
inconvenientes con los archivos planos y que debe detener las demas

validaciones hasta que sea solucionado este problema.

Procedimiento Nro. 4.2 - Validacion Detallada de los datos en los

Archivos Planos

Este procedimiento consiste en la revision profunda de los principales
campos de los archivos planos por medio de rutinas de validacion con
reglas de calidad facilitadas por el Usuario Funcional de MIS.

Son 3 tipos de validaciones que se realizan en este procedimiento, estas

las pueden apreciar en la tabla siguiente.

Tabla V14: Procedimiento para la validacion detallada de los datos en los Archivos Planos

Tipo de Validacién Descripcion

Validacion relacionada con la estructura de cada area

Paso 1 archivo plano que se genera. La misma deben ser
Estructural consistentes con la estructura légica definida por el
Usuario Funcional de MIS.

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Tabla V14: Procedimiento para la validacion detallada de los datos en los Archivos Planos
(Cont))

Tipo de Validacion Descripcion

Validacion asociada con la exactitud, consistencia e

Paso 2 integridad que deben tener los datos. Se revisa que el

Congruente domino de valores de algunos campos se encuentren en
otros archivos planos.

Paso 3 Validacién que garantiza el cumplimiento de las reglas de
Funcional calidad definidas en los datos de los archivos planos
- Validacion que asegura que los campos numeéricos
aso 4 asociados a los Saldos Contables, concilien con el Sistema
Contable

de Contabilidad de Mercantil Banco Universal.

Fuente: Elaboracion Propia (2011)

En la siguiente figura, se muestra la estructura del proceso # 4 de aseguramiento

de la calidad en los archivos planos que alimentan el Datamart de MIS.

Procedimiento#1.1 Procedimiento#1.2

Validacion Global de los datos en Validacion Detallada de los datos
los Archivos Planos en los Archivos Planos

4
3

Figura V.19: Estructura del proceso de Aseguramiento de la Calidad en los archivos planos
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Matriz Resumen de los Procesos de Aseguramiento de la Calidad

Definidos cada uno de los procesos de aseguramiento de la calidad perteneciente
a la Arquitectura Bl de Mercantil Banco Universal, se elaboro una matriz donde se

resumen cada uno de ellos.
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Tabla V15: Matriz resumen de los procesos de aseguramiento de la calidad

Procesos

Proceso de Aseguramiento de
la Calidad # 1 (Areas de
Integracion)

Cédigo

ADT-OPER-011

Procedimientos

de
disponibilidad de las Al's.

- Revision la

- Ejecucion de las rutinas de
Validacion en las Al’s.

Responsable

Calidad de Datos

Proceso de Aseguramiento de
la Caldad # 2 (Data
Warehouse)

ADT-OPER-012

- Validacién de los datos
cargados en el Data

Warehouse.

Calidad de Datos

Proceso de Aseguramiento de
la Calidad # 3 (Datamarts
RC/RM/CRM)

ADT-OPER-013

- Validacion Detallada de los
datos en los Datamarts.
- Validacion Detallada de los

datos en los Datamarts.

Calidad de Datos

Proceso de Aseguramiento de
la Calidad # 4 (Archivos
Planos Datamart MIS)

ADT-OPER-014

- Validaciéon Global de los
datos en los Archivos Planos
- Validacion Global de los

datos en los Archivos Planos

Calidad de Datos

Fuente: Elaboracién Propia (2011)
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Diseio de un plan de la calidad que garantice la confiabilidad de los datos

en la arquitectura de inteligencia de negocios.

Este objetivo tiene como finalidad el disefio del plan de la calidad que garantizara

la confiabilidad de los datos de la Arquitectura Bl de Mercantil Banco Universal. El

mismo estd fundamentado en la Norma ISO 10005:2005 de la Organizacion

Internacional de la Estandarizacion.

Titulo del Plan de la Calidad

Plan de la Calidad para garantizar la confiabilidad de los datos en la

Arquitectura de Inteligencia de Negocios de Mercantil Banco Universal.

Tabla V16: Plan de la Calidad
PLAN DE LA CALIDAD PARA GARANTIZAR LA CONFIABILIDAD DE LOS DATOS EN LA ARQUITECTURA DE

INTELIGENCIA DE NEGOCIOS DE MERCANTIL BANCO UNIVERSAL

Producto:

Datos generados por los Sistemas

PC-ADTMBU-01

Originado Por:

Humberto Marcano

Operacionales y que alimentaran
a la Arquitectura Bl de MBU.

Aprobado Por:

REV:_

31/11/2011

Actividad

Descripcion

Documento/
Procedimiento

Area/
Dpto.

Alcance

Este plan de la calidad sera aplicado en la Arquitectura de

Inteligencia de Negocios de Mercantil Banco Universal con la
finalidad de garantizar la confiabilidad de los procesos que

generan y transfieren los datos asociados al negocio.

Responsabilidades

Las responsabilidades y los roles de los involucrados en la

Planificacion, Ejecucion, Seguimiento y Control del progreso

o _ , ADT-MAT-001 CcD
de la Direccién de las actividades asociadas a este Plan de Calidad se
encuentran en los documentos de referencia.
El manejo de las comunicaciones (Identificacion, Revision,
Control de . .
Aprobaciones y Acceso) se especificara en el Plan de ADT-MAT-002 CD
Documentos y Datos o
Comunicaciones.
i . . . ADT-OPER-001
Los registros asociados a las actividades de Aseguramiento
_ . ADT-PROY-001
de la Calidad, Control de la Calidad y otras que pertenecen a
] ) ADT-OPER-002
los procesos de la Arquitectura Bl, se almacenaran en
. _ , o ] , ADT-OPER-003
Registros diferentes medios electronicos: Servidores, Herramientas CD

Gestion de la Calidad y Herramientas para Gestion de
Incidentes. El periodo de almacenamiento de los registros

dependeré de su naturaleza.

ADT-OPER-004
ADT-OPER-005
ADT-OPER-006
ADT-OPER-007
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ADT-MAT-003
ADT-MAT-004
ADT-MAT-005

Esta seccion del plan de la calidad define los tipos de
Recursos: Humanos (Gerente, Coordinador, Especialista y
Analista), de Equipos (Equipos de Computacion y Telefénico), ADT-MAT-006
Recursos L . CD
de Software (Aplicaciones y Herramientas para: ADT-MAT-007
Aseguramiento y Control de la Calidad, Gestion de Incidentes,

Planificacion de Proyectos, entre otras.

Los requisitos para que los datos cumplan con un nivel de

. calidad aceptable se encuentran documentados segun el
Requisitos . . y . . ADT-OPER-010 CD
levantamiento de informacion realizado con los Usuarios

Funcionales
Las comunicaciones con los Usuarios Funcionales (Clientes)
L ) _ ) ) ADT-MAT-008
Comunicacién con se haran de dos formas, la primera sera a través de encuestas
ADT-OPER-008 CD

el Cliente de satisfaccion, y la segunda por medio de reuniones
e _ ADT-OPER-009
periédicas para seguimiento y control.

ADT-OPER-011
. Representacion gréafica de los procesos de produccion por | ADT-OPER-012
Produccion ) . . CD
medio de Diagramas de Flujo. ADT-OPER-013

ADT-OPER-014

Esta seccion detallara los procesos y procedimiento para
Productos No identificar y controlar aquellos datos que no cumplan con los
. . - L , ) ADT-OPER-015 CD
Conformes requisitos de calidad definidos. Indicara cuales seran los tipos

de reprocesos a realizar en caso que esto ocurra.

Los diferentes procesos de aseguramiento y control de la
calidad de la Arquitectura Bl seran auditados por entes
internos y externos. Las auditorias internas las ejecutaran los
Auditoria Especialistas de la Unidad; y las auditorias externas serdn | --------- | cemeemeee-
realizadas por la Gerencia Global de Auditoria de MBU. Las
mismas, seran registradas en una Matriz indicando el tipo,

fecha, duracion y resultados obtenidos

CD: Calidad de Datos

Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Alcance del Plan de la Calidad

Segun el Project Management Institute (2008),

“Definir el Alcance es el proceso que consiste en desarrollar una
descripcion detallada del proyecto y del producto. La preparacién de una
declaracion detallada del alcance del proyecto es fundamental para su
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éxito, y se elabora a partir de los entregables principales, los supuestos y

las restricciones que se documentan durante el inicio del proyecto” (p. 101).

De acuerdo a la Organizacion Internacional de la Estandarizacion (2005),

en el plan de la calidad el alcance debe ser claro y preciso. Es importante

gue contenga una declaracion del propdésito y el resultado que se espera,

las caracteristicas, limitaciones y condiciones para su validez.

Responsabilidades de la Direccion

Segun la Organizacion Internacional de la Estandarizacion (2005), El plan

de la calidad deberia identificar a los individuos dentro de la organizacion,

los cuales tendran las siguientes responsabilidades.

a)

b)

d)

f)
9)

Asegurarse de que las actividades requeridas para el sistema de
gestiéon de la calidad o el contrato sean planificadas, implementadas y

controladas, y se dé seguimiento a su progreso.

Determinar la secuencia y la interaccion de los procesos pertinentes al

caso especifico.

Comunicar los requisitos a todos los departamentos y funciones,
subcontratistas y clientes afectados, y de resolver problemas que

surjan en las interfaces entre dichos grupos.
Revisar los resultados de cualesquiera auditorias desarrolladas.

Autorizar peticiones para exenciones de los requisitos del sistema de
gestion de la calidad de la organizacion.

Controlar las acciones correctivas y preventivas.

Revisar y autorizar cambios, o desviaciones, del plan de la calidad. Los
canales de comunicacion de aquellos involucrados en la
implementacion del plan de la calidad pueden ser presentados en

forma de diagrama de flujo.
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Las responsabilidades de la direccion se resumié en una Matriz de Roles y
Funciones. De acuerdo a los estudios realizados por Chamoun (2002),
“Una de las herramientas que ayudan a planear y lograr dicha integracién
es la Matriz de Roles y Funciones, la cual nos permite confirmar con los
involucrados clave dénde requerimos que apliguen sus conocimientos y
habilidades con el fin de lograr el mejor aprovechamiento del equipo.”
(pag. 94).
Tabla V16: Matriz de Roles y Funciones (ADT-MAT-001).

E: Ejecuta, P: Participa,

C: Coordina, R: Revisa,

A: Autoriza
g8 38 8
- S

Matriz de Roles y Funciones g2 g8 8

$388%53

E52538%
Planeacion
Definicion y Desarrollo de Proyectos P C/E R/A
Estimacion de Costos y/o Elaboraciéon de Presupuestos P E
Definicién de Funciones, Roles y Responsabilidades E
Procesos de Planificacion de la Calidad P E R/IA
Procesos de Aseguramiento de la Calidad P E R/A
Procesos de Control de la Calidad P E R/A
Procesos de Gestién de Incidentes P E R/A
Procesos de Gestion de Requerimientos P E R/A
Adiestramiento del Personal P P C
Estandares para documentacion P E R/A
Indicadores de Gestion y Desempefio E C
Metas y Objetivos Estratégicos P P C
Evaluacion de Aplicaciones y/o herramientas E R/A
Ejecucion
Desarrollo de Proyectos E C/E
Listas de Aseguramiento de la Calidad E E R
Procesos de Aseguramiento de la Calidad E C/E
Procesos de Control de la Calidad P CIE
Deteccion, Registro y Reporte de incidentes Operativos C/E C/E R
Registro y Ejecucion de Requerimientos CIE CIE A
Pruebas Unitarias CIE CIE R
Pruebas de Aplicaciones y/o herramientas P C/IE R

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Tabla V16: Matriz de Roles y Funciones ADT-MAT-001 (Cont.)

E: Ejecuta, P: Participa,

C: Coordina, R: Revisa,

A: Autoriza
g8 38 8
© 1] 1]
. . i E B
Matriz de Roles y Funciones g2 8%
S 5 & 5 £ T
2383823
W =g = |0 =
cC ®© o T O ®©
< O W O o0 o
Control
Reuniones de Seguimiento de los Proyectos C/IE CIE R/IA
Seguimiento y Control de Incidentes Operativos E E
Seguimiento y Control de Requerimientos E E R
Estadisticas y/o Tendencias de la Calidad E R
Reuniones Semanales de Seguimiento P C/IE
Actualizacion de los Indicadores de Gestion y Desempefio P CIE
Matriz de Incidentes Operativos E R
Cierre
Informe Final de los Proyectos E R
Informe de Cierre de Incidentes Operativos E R
Informe de Cierre de Requerimientos E E R
Informe de Evaluacion de Aplicaciones y/o Herramientas E R
Informe Mensual de Indicadores de Gestion y Desempefio P P E

Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Control de Documentos y Datos

De acuerdos a los estudios de la Organizacién Internacional de la
Estandarizacion (2005), para documentos y datos aplicables al caso
especifico, el plan de la calidad deberia indicar:

a) Cémo seran identificados los documentos y datos.

b) Por quién seran revisados y aprobados los documentos y datos.

c) A quién se le distribuiran los documentos, o se le notificara su
disponibilidad.

d) Cémo se puede obtener acceso a los documentos y datos.

Antes de elaborar el control de documentos, se definieron cuales seran los
tipos de documentos del Plan de la Calidad.
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Informe: Texto formal en el cual se detallara y especificara claramente las
actividades asociadas a Proyectos, Operacion e Investigacion. Los
informes seran elaborados por aplicaciones de procesamientos de textos y
deben seguir el estandar definido.

Reporte: Texto corto y especifico usado para informar el estatus de una
actividad relacionada con Proyectos, Operacion e Investigacion. Los
reportes serdn redactados por medio del Correo Electrénico o en

aplicaciones de procesamiento de textos.

Matriz: Tabla conformada por una serie de columnas bien definidas las
cuales seran usadas para registrar informacién de eventos relacionados
con la Operacion diaria. Las Matrices seran elaboradas por aplicaciones

para el manejo de hojas de calculos y siguiendo el estandar definido.

Formulario: Documento estandarizado elaborado en correo electrénico
usado para autorizar actividades que impliquen cambios en determinados

procesos.

Lista de Chequeo: Formato preestablecido usado para asegurar que un
determinado proceso se ejecute.
Los documentos y datos definidos en el plan de la calidad se describen en

la siguiente tabla.
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Tabla V18: Matriz de Documentos asociados al Plan de la Calidad (ADT-MAT-002).

Canal de
Distribucion

Aprobado
por

Reporte de Estatus Individual de los

escripcion Instancia Frecuencia

Elaborado Revisado
por por

Contiene el avance detallado de un proyecto. Proyectos Semanal Correo Electrénico | Especialista | Coordinador | No Aplica
Proyectos.
Reporte de Estatus General de los | Contiene el avance de todos los proyectos ) o o ) .
o L Proyectos Quincenal Correo Electronico | Especialista | Coordinador | No Aplica
Proyectos donde participa la Coordinacion.
Informe o Plan de Desarrollo de los | Posee el detalle del proyectos que se . Especialista ) .
) Proyectos Eventual Correo Electronico . Coordinador | No Aplica
Proyectos desarrollara Coordinador
. Contiene informacién asociada al cierre del Correo Electrénico o ) )
Informe de Cierre de los Proyectos Proyectos Eventual y Especialista | Coordinador | No Aplica
proyecto. Presentacion
Contiene la informacion de los estandares
| definidos para la documentacién de procesos y . o . )
Manual de Estandares o » Operacion Anual Correo Electrénico | Especialista | Coordinador | Coordinador
y procedimientos, elaboracién de reportes,
matrices e informes, entre otros.
. . . Contiene el estatus de los incidentes » o Analista . .
Matriz de Incidentes Operativos y o Operacion Semanal Correo Electrénico o Coordinador | No Aplica
detectados en la produccioén rutinaria. Especialista
. o Posee el estatus de los requerimientos y - Analista ) .
Matriz de Requerimientos . . . Operacion Semanal Correo Electronico o Coordinador | No Aplica
solicitados por Usuarios Funcionales. Especialista
Contiene informacion de los indicadores . o
. » 5 . » Correo Electrénico | Especialista . .
Matriz del Balance Score Card gestion 'y desempefio que miden la Operacion Mensual y _ Coordinador | No Aplica
o L Presentacion Coordinador
efectividad de la Coordinacion.
Contiene las reglas de calidad que validan los Anali
nalista
Informe de Reglas de Calidad datos asegurarse que cumplan con los Operacion Eventual Correo Electrénico £ i Coordinador | No Aplica
o . specialista
criterios establecidos.
. o Contiene informaciéon detalle del incidente y . Analista ) .
Reporte de Incidentes Diarios . ) Operacion Eventual Correo Electrénico o No Aplica No Aplica
que se detecta un dia determinado. Especialista
) y Posee el detalle de los cambios que se y . Analista ) Especialista
Formulario de Pase a Produccion . y Operacion Eventual Correo Electrénico o No Aplica )
implementaran en produccion. Especialista Coordinador

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Tabla V18: Documentos asociados al Plan de la Calidad (ADT-MAT-002) (Cont.)

Frecuencia

Canal de
Distribu

Elaborado
por

Revisado
por

Aprobado

por

Listas de Chequeo para | Contiene el resultado de las validaciones y o - Analista ) )
. . . o Operacion Diaria Correo Electronico o No Aplica No Aplica
Aseguramiento de la Calidad que se realizan diariamente sobre los datos. Especialista
y Contiene la evaluacion detallada que se
Informe de Evaluacion de las ) o L - o ) .
o . realiza a nuevas Aplicaciones o0 | Investigacion Eventual Correo Electronico | Especialista | Coordinador | Coordinador
Aplicaciones y/o Herramientas )
Herramientas
Informe  de  Estadisticas de | Contiene las tendencias del comportamiento » . Correo Electrénico L . .
» o . N Operacion Quincenal » Especialista | Coordinador | No Aplica
Evaluacion de los Datos de los criterios de calidad definidos. Presentacion
Informe de Estimacion de Costos y/o | Contiene el presupuesto detallado anual de y - . ) )
L Operacion Anual Correo Electrénico | Coordinador | No Aplica No Aplica
Presupuestos la Coordinacién.
Informe de Evaluacion de los | Contiene el diagnostico realizado sobre los .
o L . » Correo Electrénico o . .
Procesos de Planificacion de la | procesos de planificacion de la calidad. Operacion Semestral b B Especialista | Coordinador | No Aplica
resentacion
Calidad Midiendo su afectividad.
Informe de Evaluacion de los | Contiene el diagnodstico realizado sobre los L
. . . y Correo Electrénico o . .
Procesos de Aseguramiento de la | procesos de aseguramiento de la calidad. Operacion Semestral b y Especialista | Coordinador | No Aplica
resentacion
Calidad Midiendo su afectividad.
y Posee el diagnoéstico realizado sobre los .
Informe de Evaluacion de los ) o y Correo Electrénico o . )
. procesos de control de la calidad. Midiendo Operacion Semestral y Especialista | Coordinador | No Aplica
Procesos de Control de la Calidad o Presentacion
su afectividad.
» Contiene el diagnéstico realizado sobre el .
Informe de Evaluacion del Proceso B L . » Correo Electrénico L . .
» ) proceso de gestion de incidentes. Midiendo Operacion Semestral » Especialista | Coordinador | No Aplica
de Gestién de Incidentes o Presentacion
su afectividad.
» Posee el diagnéstico realizado sobre el o
Informe de Evaluaciéon del Proceso y o » y Correo Electrénico o . )
y o proceso de gestion de incidentes. Midiendo Operacion Semestral y Especialista | Coordinador | No Aplica
de Gestion de Requerimientos o Presentacion
su afectividad.

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Control de Registros

Segun la Organizacion Internacional de la Estandarizacion (2005), “El plan
de la calidad deberia declarar qué registros deberian establecerse y como
se mantendran. Dichos registros podrian incluir registros de revision del
disefio, registros de inspeccion y ensayo/prueba, mediciones de proceso,
ordenes de trabajo, dibujos, actas de reuniones”. (p. 5).

En resumen, debe considerarse lo siguiente:

a) Como, donde y por cuanto tiempo se guardaran los registros.

b) Cuéles son los requisitos contractuales, legales y reglamentarios, y
como se van a satisfacer.

c) En qué medio se guardaran los registros (tal como papel o medios
electronicos).

d) Como se definiran y cumpliran los requisitos de legibilidad,
almacenamiento, recuperacion, disposicién y confidencialidad.

e) Qué métodos se utilizaran para asegurarse de que los registros estan
disponibles cuando sea requerido.

f) Qué registros se proporcionarén al cliente, cuando y por qué medios.

g) Donde sea aplicable, en qué idioma se proporcionaran los registros de
texto.

h) La eliminacion de registros.

Los tipos de registros que se guardaran en el Plan de la Calidad estan
asociados directamente con los Procesos de Planificacion, Aseguramiento
y Control de la Calidad. Los registros se describiran detalladamente a

continuacion.

Registro de Incidentes Operativos: Son los problemas detectados en los
datos certificados y generados diariamente por los Sistemas Operacionales

0 en los Procesos ETL. Los incidentes operativos son registrados en una
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aplicacion de Gestidon de Servicios de Tecnologia de la Informacién (ITSM)
con la finalidad que sean revisados y resueltos por los respectivos
responsables. Los Analistas o Especialista de Calidad de Datos son los
encargados de detectar estos incidentes, apoyandose en los Procesos de
Aseguramiento de la Calidad definidos; y luego debe realizarle el
seguimiento y control para que sean resueltos. Este tipo de incidente, esta
relacionado directamente con la operacion diaria de la Arquitectura de
Inteligencia de Negocios de MBU.

El proceso definido para el registro de incidentes operativos se muestra en
la figura V.21.

?

r Seguimiento y Control

Figura V.20: Proceso ADT-OPER-001 para el Registro de Incidentes
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Registro de Incidentes de Proyectos: Son los incidentes asociados a los
nuevos datos que se almacenaran la Arquitectura de Inteligencia de Negocios
de MBU. Cuando un Usuario Funcional requiere nueva informacion en su
Datamart, se define y desarrolla un proyecto donde participan todas las areas
involucradas; una vez se genera la primera version de los datos, son validados
por la Unidad de Calidad de Datos para asegurarse que cumplan con los
criterios de calidad definidos por el Solicitante (Usuario Funcional). De esta
primera version, se producen una serie de incidentes que son registrados en

una Aplicacién de Control de la Calidad llamada Quality Center.

El proceso definido para el registro de incidentes de proyectos se muestra en la
figura V.22.
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Seguimiento y Control

Figura V.21: Proceso ADT-PROY-001 para el Registro de Incidentes
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Registro de Requerimientos Operativos: Son los requerimientos que se
solicitan en la Operacion Diaria de la Arquitectura de Inteligencia de Negocios
de MBU. Toda solicitud de informacion, actualizacion o tema que no esté
asociado con fallas en los datos, se maneja como un requerimiento operativo.
Los mismo, son registrados en una aplicacion de Gestién de Servicios de
Tecnologia de la Informacion (ITSM) con la finalidad que sean atendidos por la

unidad respectiva.

r Seguimiento y Control k

Figura V.22: Proceso ADT-OPER-002 para el Registro de Incidentes
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Registro de Controles de Cambios en los Sistemas Operacionales:
Cuando un incidente es detectado en los Sistemas Operacionales; el

responsable de la solucién debe realizar modificaciones determinadas en los
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programas encargados de generar los datos. Estas modificaciones o
actualizaciones deben ser autorizadas por el Coordinador o Especialista de
Calidad de Datos y se registran en una matriz que informa, almacena y controla

este tipo de evento.

La matriz de controles de cambio se muestra en la siguiente tabla.

Tabla V.19: Matriz para el Registro de los Controles de Cambios en los Sistemas Operacionales
(ADT-MAT-003).
Aplicativo Area de Cadena | Fechadel Motivodel Modificado | Autorizado

(Sistema Operacional) Integracién (JCL) Cambio Cambio por Por

Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Los controles de cambios en los Sistemas Operacionales son registrados en la

matriz siguiendo el proceso ADT-OPER-003.

Figura V.23: Proceso ADT-OPER-003 para el Registro de Controles de Cambio SO
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Registro de Controles de Cambios en las Rutinas de Aseguramiento de la
Calidad: Las rutinas de aseguramiento de la calidad (Diarias y Mensuales) son
disefiadas y desarrolladas por los Analistas y Especialistas de Calidad de
Datos. Cada rutina es Unica y posee un cédigo que la identifica; cuando la
misma es modificada o actualizada debe registrarse una Matriz de Control de

Cambio.
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Tabla V.20: Matriz para el Registro de los Controles de Cambios en las Rutina de
Aseguramiento de la Calidad (ADT-MAT-004).

Cédigo Nombre de la Instancia de Motivo del Modificado Autorizado
9 Rutina Validacion Cambio por Por

Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Los controles de cambios en las Rutinas de Aseguramiento de la Calidad son
registrados en la matriz siguiendo el proceso ADT-OPER-004.

Figura V.24: Proceso ADT-OPER-004 para el Registro de Controles de Cambio PAC
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Registro de los Resultados de las Validaciones Diarias: Cuando se
ejecutan las rutinas de aseguramiento de la calidad diaria, se generan una
serie de resultados producto de las validaciones realizadas. Los resultados son
almacenados en carpetas que estan alojadas en un servidor de documentos. El

proceso ADT-OPER-005, define los pasos para el registro de los resultados de

las validaciones diarias.

?

Figura V.25: Proceso ADT-OPER-005 para el Registro de los Resultados de las Validaciones
DiariasFuente: Elaboracion Propia (2011)
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Registro de los Resultados de las Validaciones Mensuales: Cuando se
ejecutan las rutinas de aseguramiento de la calidad mensual, se generan
resultados producto de las validaciones realizadas. Los resultados son

almacenados en carpetas que estan alojadas en un servidor de documentos.

El proceso usado para el registro de los resultados de las validaciones

mensuales es igual a las diarias (ADT-OPER-005)

Registro de las Encuestas de Satisfaccién de los Usuarios Funcionales:
Mensualmente, son enviadas encuestas a los Usuarios Funcionales de los
diferentes Datamarts (Riesgo Crédito, Riesgo Mercado, MIS y CRM) con la
finalidad que medir el grado de satisfaccion que estos tienen con respecto a los
datos entregados. Estas encuestas son de tipo formulario y se registran en un

servidor de documentos para su disponibilidad.

El modelo de Encuesta de Satisfaccion elaborado se observa en el Anexo Nro.

1y el proceso para registrarlas es el ADT-OPER-006.

=

=

i
|

Figura V.26: Proceso ADT-OPER-006 para el Registro de las Encuestas de Satisfaccion
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Registro de las Reuniones de Seguimiento: Periddicamente, se realizan
reuniones con la finalidad de hacerle seguimiento a los incidentes y
requerimientos pendientes, medir el grado de calidad en los datos, proyectos
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ejecutados, entre otras. Las minutas elaboradas de estas reuniones son

almacenadas en servidores de documentos para luego realizarle seguimiento a
los acuerdos establecidos.

El formato de la minuta esta definido en el Anexo Nro. 2 y el proceso para el
registro de las minutas es el ADT-OPER-007.

Seguimiento y Control

___________________________________________

Figura V.27: Proceso ADT-OPER-007 para el Registro de Reuniones de Seguimiento
Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Tabla V21: Matriz Resumen de Control de Registros (ADT-MAT-005).

. . o . Personas Personas que Persona ..
. . Tipo de Medio de Forma de Sitio de Tiempo de . q Procedimiento
Tipo de Registro ! ! . . que Autorizan su que .
Proceso Almacenaje Almacenaje @ Almacenaje Almacenaje s .. e de Registro
Acceden distribucion Elimina
Aseguramiento Aplicacion Analista Especialista
Incidentes Operativos 9 ) Electrénico P Servidor ITSM 5 Afos Especialista P ; Especialista ADT-OPER-001
de la Calidad ITSM ; Coordinador
Coordinador
. . L . Analista .
| A . Apl o o L E | .
ncidentes de seguramlento Electrénico p_|caC|on Servn_dor 5 Afios Especialista spec_la Ista Especialista ADT-PROY-001
Proyectos de la Calidad Quality Center | Quality Center ; Coordinador
Coordinador
Requerimientos Aseguramiento Aplicacion Analista Especialista
q . 9 . Electrénico P Servidor ITSM 5 Afos Especialista P ; Especialista ADT-OPER-002
Operativos de la Calidad ITSM ] Coordinador
Coordinador
Controles de Cambios Control Matriz en Servidor de Analista Especialista
en los  Sistemas . Electrénico Microsoft 5 Afos Especialista P ; Especialista ADT-OPER-003
. de la Calidad Documentos . Coordinador
Operacionales Excel Coordinador
Controles de Cambios . .
en las Rutinas de Control Matriz en Servidor de Analista Especialista
) ) Electrénico Microsoft 5 Afios Especialista P A Especialista ADT-OPER-004
Aseguramiento de la de la Calidad Documentos ; Coordinador
: Excel Coordinador
Calidad
Resultados de las | Aseguramiento Archivos de Servidor de Analista Especialista
L o 9 . Electrénico 6 Meses Especialista P . Especialista ADT-OPER-005
Validaciones Diarias de la Calidad Texto Documentos ; Coordinador
Coordinador
Resultados de las . . . Analista L
Validaciones Aseguramlento Electrénico Archivos de Servidor ~ de 1 Ao Especialista Espec_lallsta Especialista ADT-OPER-005
de la Calidad Texto Documentos ) Coordinador
Mensuales Coordinador
Encuestas de Control Formulario en Servidor  de Analista Especialista
Satisfaccion de los ) Electronico Microsoft 3 Afios Especialista P A Especialista ADT-OPER-006
. . de la Calidad Documentos ; Coordinador
Usuarios Funcionales Word Coordinador
Minutas de las Control Documento en Servidor  de Analista Especialista
Reuniones de . Electrénico Microsoft 5 Afos Especialista P . Especialista ADT-OPER-007
- de la Calidad Documentos ; Coordinador
Seguimiento Word Coordinador
Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Recursos

Segun la Organizacion Internacional de la Estandarizacion (2005), “El plan
de la calidad deberia definir el tipo y cantidad de recursos necesarios para
la ejecucion exitosa del plan. Estos recursos pueden incluir materiales,

recursos humanos, infraestructura y ambiente de trabajo” (p. 7).

Recursos Humanos

De acuerdo a la Organizacion Internacional de la Estandarizacion (2005), el
plan de la calidad deberia especificar, donde sea necesario, las
competencias particulares requeridas para las funciones y actividades
definidas dentro del caso especifico. El plan de la calidad deberia definir
cualquier formacion especifica u otras acciones requeridas en relacién con
el personal. Esto deberia incluir: La necesidad de nuevo personal y de su
formacion; y la formacion del personal existente en métodos de operacion
nuevos o revisados.

De acuerdo a las mejores practicas, se propone la siguiente estructura
organizativa para la Coordinacion de Calidad de Datos, con la finalidad que
se abarquen todas las actividades asociadas al plan de la calidad.

Coordinador de

Mivel (1)
Gerzncial Calidad de Datos

Mivel (2)
Liderazeo
Compartido

Especialista (Lider)

Operacion y Produccion

Especialista (Lider)

Proyectos en Desarrolio

Mivel (3)
Apoyo
Especializado

Especialista (Apoyo)

Mivel (4)
Ticnico Analista Analista

Figura V.28: Estructura Organizativa de la Coordinacién de Calidad de Datos
Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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La estructura organizativa anterior, esta agrupada en 4 niveles que poseen

competencias diferentes.

El Nivel (1) o Gerencial, es un nivel de supervision y direccion que se
encarga gestionar, coordinar, asignar y controlar las necesidades o

actividades que realizan todos los recursos de la Unidad.

El Nivel (2) o Liderazgo Compartido, este nivel se divide en dos areas
denominadas Operacion y Produccion; y Proyectos en Desarrollo. Cada
una es liderizada estratégicamente por un “Especialista” con competencias
especificas, experiencia y dominio del area en la cual se desenvolvera.
Esté nivel es el encargado de controlar las actividades desarrolladas en los

niveles (3) y (4) del organigrama.

El Nivel (3) o Apoyo Especializado, en este nivel se encuentran aquellos
recursos con poca experiencia pero especializados en actividades que
generan valor para el area donde se encuentran. Estos recursos apoyan en
todo momento al Especialista Lider (Nivel 2) que le indica las directrices

para el desarrollo coordinado de las actividades.

El Nivel (4) o Técnico, este nivel estd conformado por recursos con
habilidades para el desarrollo de actividades técnicas que apoyan las

iniciativas del Especialista Lider del (Nivel 2).
Por otra parte, las competencias requeridas para cada cargo y la formacion

gue debe ejecutarse una vez pertenezcan a la Unidad, se encuentra

definidas en la siguiente tabla.
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Tabla V22: Matriz de Competencias de los Recursos Humanos del Plan de la Calidad

Cargo

Analista de
Calidad de Datos

(ADT-MAT-006).
Competencias Requeridas
(Antes de Ingresar)

Educacién: Técnico Superior 0o Ingeniero en

Computacion, Sistemas o Informatica.
Experiencia: Preferiblemente, 2 afios en disefio y
desarrollo de sistemas, manejo de base de datos,
consultas estructuradas de datos.

Conocimientos: Ldégica de programacién, manejo de
bases de datos, SQL, Oracle, Programaciéon Web,

Lenguaje Unificado de Modelado (UML).

Herramientas y/o Aplicaciones: Microsoft Office (Word,

Excel, PowerPoint, Access), SQL Server.

Competencias a Formar
(Luego de Ingresar)

Conocimientos:

- Gestion de Proyectos.

- Gestion de la Calidad.
- Calidad de Datos.

- Modelos de Inteligencia de Negocios.

- Disefio y Reingenieria de Procesos.

- Gestion de Incidentes.

Herramientas y/o Aplicaciones:

- Ascential Data Stage y Quality Stage.
- HP Quiality Center

- ACL

- Microsoft Project

Especialista de
Calidad de Datos

Educacién: Ingeniero en Computacion, Sistemas o
Informatica. Preferiblemente con Postgrado asociado con
la Calidad,

Sistemas de Informacién, Sistemas de

Gerencia de Proyectos o Finanzas.

Experiencia:
desarrollo de sistemas, 2 afios en el disefio de procesos

Preferiblemente, 4 afios en disefio y

de aseguramiento y control de la calidad y gestion de
proyectos.

Conocimientos: Gestion de la Calidad, Gestion de
Incidentes, Calidad de Datos, Modelos de Inteligencia de

Negocios, Base de datos, SQL, Oracle, Lenguaje UML.

Herramientas y/o Aplicaciones: Microsoft Office (Word,

Excel, PowerPoint, Access y Project), SQL Server y ACL.

Conocimientos:

- Técnicas de Liderazgo y Trabajo en Equipo.

Técnicas de Negociacion y Manejo de

Conflictos.

Disefio de Indicadores de Gestion y

Desempefio.

- Contabilidad y Finanzas.

- Negocio Financiero.

- Manejo de Presupuesto.

Herramientas y/o Aplicaciones:

- Ascential Data Stage y Quality Stage.
- HP Quality Center.

- Analytic Server Whiteligt.

- Web Focus.

- Web Report.

- Portafolio de Proyectos de Mercantil Banco

Universal.

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Tabla V22: Matriz de Competencias de los Recursos Humanos del Plan de la Calidad
(ADT-MAT-006). (Cont.)

Cargo

Coordinador de
Calidad de Datos

Competencias Requeridas
(Antes de Ingresar)
Educacién: Ingeniero en Computacion, Sistemas o

Informatica. Con Postgrado asociado con Sistemas de
Informacion, Sistemas de la Calidad, Gerencia de
Proyectos o Finanzas.

Experiencia: Preferiblemente, 6 afios en disefio y
desarrollo de sistemas, 4 afios en gestion de la calidad,
gestién de proyectos, manejo de personal, 2 afios en
modelos de inteligencia de negocios y Calidad de Datos.

Conocimientos: Disefio de Indicadores de Gestion y
Desempefio, Gestion de Incidentes, Inteligencia
emocional y motivacion, Manejo de Presupuesto,
Negocio Financiero, Base de datos, SQL, Oracle,
Lenguaje UML, entre otros.

Herramientas y/o Aplicaciones: Microsoft Office (Word,

Excel, PowerPoint, Access y Project), SQL Server y ACL.

Competencias a Formar
(Luego de Ingresar)

Conocimientos:
- Contabilidad y Finanzas.

- Gerencia.

Herramientas y/o Aplicaciones:

- Portafolio de Proyectos de Mercantil Banco
Universal.

- Sistema de Control de Acceso de Mercantil
Banco Universal.

- Ascential Data Stage y Quality Stage.

- HP Quality Center.

- Analytic Server Whiteligt.

- Web Focus.

- Web Report.

Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Adicionalmente, se define la descripcion de los cargos de la Coordinacion
de Calidad de datos.

Descripcidn del Analista de Calidad de Datos

1. Disefnar y Desarrollar rutinas de aseguramiento de la calidad para la

validacion de los datos en las diferentes instancias de la Arquitectura

de Inteligencia de Negocios de MSF (Sistemas Operacionales, Data

Warehouse, Datamarts y Soluciones Analiticas).

Detectar, registrar, reportar y realizar seguimiento a las incidencias

generadas por los Sistemas Operacionales y los Procesos ETL, que

afectan los criterios de calidad de los datos.

Monitorear la carga de los datos realizada por los Procesos ETL con el

propésito de garantizar la completitud en todas las instancias.
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Documentar y actualizar segun estandares, las reglas de calidad
definidas por las Areas Operativas y Funcionales de MSF.

Ejecutar actividades en los diferentes proyectos de la Unidad que
requieran certificacion de los datos.

Elaborar informes sobre las pruebas unitarias e incidentes de los
proyectos que participa.

Brindar continuamente apoyo al Coordinador y Especialistas en la
definicion del alcance y objetivos de los proyectos, estimacion de
recursos y en la formulacion de planes, con la finalidad de ejecutar
eficientemente los proyectos y minimizar posibles desviaciones.
Planificar reuniones de trabajo en el contexto de los proyectos
asignados, para el control y seguimiento de las actividades asociadas a

los mismos.

Descripcion del Especialista de Calidad de Datos

1.

2.

Realizar en compariia de las Areas Operativas y Funcionales de MSF,
el levantamiento de informacion de los criterios de calidad con los
cuales seran certificados los datos. Posteriormente, elaborar la
documentacién de los mismos segun estandares.

Visualizar, Conceptualizar, Definir, Ejecutar e Implementar proyectos
que requieran la certificacion de datos que seran usados por las
Unidades Funcionales de MSF. Desarrollando actividades de
Planificacion y Control del Tiempo, Gestion de la Calidad, Gestion de
los Riesgos, Estimacion de Costos, entre otras.

Disefiar procesos y procedimientos para medir, mantener y mejorar la
calidad de los datos en la Arquitectura de Inteligencia de Negocios de
MSF. Cumpliendo la premisa de mejora continla en los procesos
segun las mejores précticas.

Definir indicadores de gestion y desempefio de los procesos de

aseguramiento de la calidad.
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Evaluar, analizar y documentar tendencias de la calidad en los datos en
todas las instancias de la Arquitectura de Inteligencia de Negocios de
MSF; esto con la finalidad de establecer e implementar acciones
mejora a partir de la tendencia estadista en los procesos de
aseguramiento de la calidad.

Investigar, Evaluar y Proponer herramientas de aseguramiento y
gestion de la calidad; y seguimiento y control de incidentes para la
mejora continua de los procesos.

Brindar apoyo al Coordinador y los Analistas en el desarrollo de las
actividades complejas, garantizando el cumplimiento de los objetivos y
metas propuestas.

Planificar y liderizar reuniones de trabajo en el contexto de los
proyectos asignados, para el control y seguimiento de las actividades

asociadas a los mismos.

Descripcién del Coordinador de Calidad de Datos

1-

Definir metas y objetivos que estén alineados con el plan estratégico de
la Gerencia de Datos Corporativos y que cumplan con los estandares
de MSF.

Definir los roles, funciones y responsabilidades del personal a su cargo
(Analistas y Especialistas).

Exigir el cumplimiento de Politicas y Estandares de Seguridad de la
Informacién. Asi como, los acuerdos de confidencialidad en el manejo
de los datos.

Mantener informado al personal a su cargo de las decisiones
estratégicas de la Gerencial asociadas. Por otra parte, comunicar las
nuevas iniciativas y/o proyectos donde participara la Unidad.

Liderizar los proyectos que requieran la certificacion de datos en la
Arquitectura de Inteligencia de Negocios de MSF; estimando tiempo,

recursos, costos, riesgos, entre otros.
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6- Actualizar periddicamente el portafolio de proyectos de la Unidad.

7- Establecer, actualizar y exigir el cumplimiento de estandares en la
Unidad para: la documentacién de los procesos y procedimientos,
gestibn de incidentes, elaboracion de informes y/o reportes,
documentacion de rutinas y/o scripts de validacion, disefio y desarrollo
de sistemas, entre otros.

8- Definir, actualizar y mejorar indicadores que permitan medir la gestion y
el desempefio de la Unidad y que estén alineados al Balance
Scorecard de la Coordinacion y la Gerencia.

9- Investigar, evaluar y analizar herramientas y/o aplicaciones para el
desarrollo de procesos de aseguramiento y gestién de la calidad; asi
como para la Gestion de Incidentes.

10- Definir planes de adiestramiento para el personal a su cargo, con la
finalidad de mejorar su desempefio y rendimiento.

11- Elaborar el presupuesto anual de la unidad, con la finalidad de
administrar los recursos financieros, materiales, tecnolégicos vy
humanos asignados a la Coordinacion, con miras a asegurar su

maximo aprovechamiento en términos de costo/beneficio.

Recursos de Infraestructura
Segun la Organizacion Internacional de la Estandarizacion (2005),

“El plan de la calidad deberia indicar los requisitos particulares del
caso especifico con respecto a la instalacion para la fabricacion o
el servicio, espacio de trabajo, herramientas y equipo, tecnologia
de informacion y comunicacién, servicios de apoyo y equipo de
transporte necesarios para su terminacion con éxito” (p. 8).

Los recursos de infraestructura que apoyaran a los Recursos Humanos del

Plan de la Calidad se observan en la siguiente tabla.
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Tabla V23:

Matriz de Recursos de Infraestructura (ADT-MAT-007).

. Especificaciones . Recursos
Equipos ol Aplicaciones .
Técnicas A Asignar
v' Microsoft Windows XP.
v IBM ThinkPad T420 v’ Microsoft Office (Word,
v'Procesador Intel® PowerPoint, Excel, Access,
Core™ i5-2520M (3M Visio y Project).
Cache, 2.50 GHz) v IBM Lotus Notes. _
Computadora . Coordinador
» v Pantalla 14.0" | v HP Quality Center. o
Portatil . Especialista
(1600x900) WXGA | v Ascential Data Stage.
LCD. v’ Ascential Quality Stage.
v'"Memoria RAM 4 GB. v’ Analytic Server Whiteligt.
v'Disco Duro 500 MB. v  ACL.
v Win SCP.
v’ Ultra Edit Editor.
v’ Microsoft Windows XP.
v Microsoft  Office (Word,
PowerPoint, Excel, Access,
Visio y Project).
v'Procesador Intel Core 2
v IBM Lotus Notes. o
Computadora de Duo, 2.66GHz ) Especialista
o ) v HP Quality Center. ]
Escritorio v'"Memoria RAM 4 GB. . Analista
. v’ Ascential Data Stage.
v'Disco Duro 500 MB. ) )
v' Ascential Quality Stage.
v Analytic Server Whiteligt.
v ACL.
v' Win SCP.
v Ultra Edit Editor.
. Coordinador
Servidor de . ) o
vIntel v’ Microsoft Windows Server. Especialista
Datos .
Analista
Teléfono Fijo | v'"Nortel Nortel Meridian | v' Llamadas en Conferencia. )
i . Coordinador
Digital M3904 v" Comunicacién Interna.
) . . L Especialista
Teléfono Fijo v'Siemens Euroset 3005 v/ Comunicacion Interna. .
Analista
Fuente: Elaboracion Propia (2011)
Requisitos

Segun la Organizacion Internacional de la Estandarizacion (2005), “El plan
de la calidad deberia incluir o hacer referencia a los requisitos a ser
cumplidos para el caso especifico...” (p. 8), adicionalmente “El plan de la
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calidad deberia indicar cuando, cémo y por quien seran revisados los

requisitos especificados para el caso especifico...” (p. 8).

El proceso para la definicibn y documentaciéon de los requisitos para los
nuevos datos solicitados por los Usuarios Funcionales se define en el
proceso ADT-PROD-010.

Figura V.29: Proceso ADT-PROD-010 para la definicién de los requisitos de calidad en los datos
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Comunicacién con el Cliente

De acuerdo a lo estudios establecidos por la Organizacion Internacional de
la Estandarizacion (2005), en materia de las comunicaciones, el plan de la
calidad deberia indicar lo siguiente:

a) Quién es responsable de la comunicacién con el cliente en casos
particulares.

b) Los medios a utilizar para la comunicacién con el cliente.
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c) Cuando corresponda, las vias de comunicacion y los puntos de contacto
para clientes o funciones especificos.

d) Los registros a conservar de la comunicacion con el cliente.

e) Proceso a seguir cuando se reciba una felicitacién o queja de un cliente.

Por otra parte, Chamoun (2002) propone como herramienta la Matriz de
comunicaciones y comenta que “La utilizamos para mantener informados a
los involucrados y asegurar una comunicacion efectiva. Facilita la toma

oportuna de decisiones y la tranquilidad de los involucrados clave” (p. 98).

La matriz de comunicaciones que se muestra a continuacion, define las
responsabilidades que tiene cada uno de los recursos en la informacion
gue se entrega a los Usuarios Funcionales (Clientes), también indica los

medios de comunicacion utilizados.

Tabla V24: Matriz de Comunicaciones (ADT-MAT-008).

(7] —
0 c e ) o »
TS 88858 8 Bad88s
. . . -98 »w t m-g n 2 mgmgmt;':-o
Matriz de Comunicaciones ¢s 28 2ES8E 9% 92225
S8 82 85 25 £E0 50838
e® o 2 » 5 =S 2 cow e >
fHWEWwEs =g u w s w & m
[ (=]
Nombre Recurso Cargo MEN | SEM | MEN | MEN | DIA | MEN | SEM | MEN
Recurso 1 Coordinador @
Recurso 2 Especialista Lider g @ @
Recurso 3 Especialista Lider g @ @
Recurso 4 Especialista Apoyo @ @ @ @ @
Recurso 5 Especialista Apoyo @ @ @ @ @
Recurso 6 Analista @ @ @ @
Recurso 7 Analista @ @ @ @
Leyenda:
- @: Correo Electrénico
-&: Documento Impreso
- MEN: Mensual
- SEM: Semanal

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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En caso que se reciba una felicitacion o una queja formal de parte de los
Usuarios funcionales, se seguira los procesos ADT-PROD-008 y ADT-
PROD-009.

Tabla V25: Procesos en casos de Felicitaciones o Quejas de los Usuarios Funcionales

Proceso para Felicitaciones de los Usuarios Proceso en Caso de Quejas de los Usuarios
Funcionales Funcionales

Proceso ADT-PROD-008 Proceso ADT-PROD-009

Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Produccion

Segun la Organizacion Internacional de la Estandarizacion (2005), “La
produccién y prestacion del servicio, conjuntamente con los procesos
pertinentes de seguimiento y medicién, comunmente forman la parte
principal del plan de la calidad. Los procesos involucrados variaran,
dependiendo de la naturaleza del trabajo” (p.10). También comenta que “El
plan de la calidad deberia identificar los elementos de entrada, las
actividades de realizacion y los resultados requeridos para llevar a cabo la

produccion y/o la prestacion del servicio.” (p. 10).

La descripcion de los procesos de produccion se definié en el desarrollo del
tercer objetivo de esta investigacion “Definir los procesos que aseguren el
cumplimiento de los requisitos de calidad de los datos en la arquitectura de

inteligencia de negocios.
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Productos No Conformes

La Organizacién Internacional de la Estandarizacion (2005) define que,

“El plan de la calidad deberia definir cdmo se va a identificar y
controlar el producto no conforme para prevenir un uso
inadecuado, hasta que se complete una eliminacion apropiada
0 una aceptacion por concesion. El plan de la calidad podria
necesitar definir limitaciones especificas, tales como el grado o
tipo de reproceso o reparacion permitida, y como se autorizara
el mencionado reproceso o reparacion” (p. 11).

El plan de la calidad especifica cuales son los procesos y procedimientos a
seguir en caso que los datos entregados a los Usuarios Funcionales no
cumplan con los siguientes criterios de calidad: Integridad, Exactitud,

Consistencia, Completitud, Unicidad y Validez.

El proceso a seguir es el ADT-OPER-015 y se define en la siguiente figura:

Usuario Desarrollo
Funcional

Calidad de Datos Integridad de Datos Software

Figura V.30: Proceso ADT-PROD-015 para reporte de Productos No Conformes
Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Los tipos de reprocesos de los datos en caso que no cumplan con los requisitos

de calidad variaran dependiendo la Instancia y el Tipo de Dato (Diario 0 Mensual).

Tabla V26: Tipos de Reprocesos de Datos.

PDato
Diario Mensual Diario Mensual
reas de Diario 1 20 1 2 Desarrollo
Integracion Mensual
Data Diario 5 5 2 3 Integridad de
Warehouse Mensual Datos
Datamart Diario Integridad de
MIS Mensual ° 10 1 3 Datos
Datamart Diario 5 10 1 5 Integridad de
Riesgo Creédito Mensual Datos
Datamart .
Riesgo Diario 5 NIA 1 N/A Integridad de
Datos
Mercado
Datamart Integridad de
Riesgo CRM Mensual N/A 5 N/A 2 Datos
Fuente: Elaboracion Propia (2011)
Auditorias

Segun la Organizacion Internacional de la Estandarizacion (2005), “El plan
de la calidad deberia identificar las auditorias a ser llevadas a cabo para el
caso especifico, la naturaleza y extension, de dichas auditoras y como

deberian utilizarse esos resultados de las auditorias” (p. 12).

En el plan de la calidad se definieron dos tipos de auditorias, interna y
externa. La auditoria interna sera ejecutada por los Especialistas de la
Unidad, y tendra como objetivo evaluar el rendimiento de los procesos y
estandares utilizados con la finalidad de mejorarlos. La auditoria externa,
sera ejecuta por la Gerencia Global de Auditoria de MBU, y tendra como
objetivo revisar el cumplimiento de los estandares, politicas, normas y leyes

definidas en la organizacion.
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CAPITULO VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Analisis de los Resultados

Durante el desarrollo de esta investigacion, se observo deficiencias en los
procesos de gestion de la calidad que garantizan la confiabilidad de los datos
entregados a los Usuarios Funcionales de la Arquitectura de Inteligencia de
Negocios de MBU, esto se puso en evidencia al revisar el incremento de los
incidentes reportados a la Unidad de Calidad de Datos de MBU. En la busqueda
por ofrecer una propuesta para solucionar la problemética presentada, se realiz6
un estudio de las mejores practicas en ese ambito, donde destacan el area de
conocimiento de Gestion de la Calidad de la Metodologia para la Direccion de
Proyectos del PMI; y la Norma 10005:2005 de la ISO que indica las directrices
para la elaboracién de Planes de la Calidad. Adicionalmente, la investigacion se
apoyd en las mejores practicas en metodologias para Mejorar y Evaluar la
Calidad de Datos.

Es importante resaltar, que los procesos, procedimientos, formatos, formularios,
tablas y matrices mostradas durante el desarrollo de la propuesta, se elaboraron
bajo un estandar y una estructura basica de facil comprensién. Por lo tanto,
pueden ser adaptados a las necesidades de la Unidad de Calidad de Datos de
MBU.

Con el desarrollo y presentacidon de la propuesta se busca impartir en la Unidad
de Calidad de Datos de MBU una cultura de gestion de la calidad, que garantice
la calidad de los datos que son procesados por la Arquitectura de Inteligencia de
Negocios de MBU, y posteriormente consultados por los Usuarios Funcionales

para la toma de decisiones financieras.
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Verificacion del Cumplimiento de los Objetivos

Describir los procesos que generan y manejan los datos en la arquitectura de
inteligencia de negocios: Para el cumplimiento de este objetivo se describieron
cada uno de los procesos que generan y manejan los datos de la Arquitectura de
Inteligencia de Negocios de Mercantil Banco Universal; para ello se recolect6
informacion a través de la ejecucion de Entrevistas No Estructuradas con algunos
de los integrantes de la Gerencia de Datos Corporativos de MBU. Con la
informacion recopilada, se us6 la Norma ANSI para representar graficamente los
procesos mediante diagramas de flujos. Luego, se construyeron tablas resumen
gue definieron cada unos de los elementos e involucrados de los procesos de la
Arquitectura Bl de MBU.

Identificar los requisitos de calidad indispensables para que los datos cumplan
con las necesidades de los Usuarios Funcionales: Para completar este objetivo,
se identificaron los requisitos que deben poseer los datos procesados por la
Arquitectura de Inteligencia de Negocios de MBU para que cumplan con las
necesidades de los Usuarios Funcionales; para lograrlo se utilizé la herramienta
de Despliegue Funcional de la Calidad (QFD), donde se obtuvieron las
necesidades mencionadas usando la técnica de entrevistas no estructuradas e
investigacion documental. Con el QFD, se lograron identificar los requisitos
fundamentales que deben cumplir los datos para que los Usuarios Funcionales se
sientan satisfechos, y puedan utilizarlos como apoyo a la toma de decisiones

financieras estratégicas dentro de la institucion.

Definir los procesos que aseguren el cumplimiento de los requisitos de calidad de
los datos en la arquitectura de inteligencia de negocios: Una vez identificados por
requisitos de calidad usando la Herramienta QFD, se procedi6 a definir cada uno
de los procesos que aseguren el cumplimiento de estos requisitos. Para elaborar
los procesos, se utilizO nuevamente la Norma ANSI para representarlos

graficamente por medio de diagramas de flujo. Fueron 4 los procesos principales
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de aseguramiento de la Calidad definidos en cada una de las instancias de la
Arquitectura de Inteligencia de Negocios de MBU, todo esto con la finalidad de
garantizar que los datos sean entregados a los Usuarios Funcionales con los

niveles de calidad esperados.

Disefiar un plan de la calidad que garantice la confiabilidad de los datos en la
arquitectura de inteligencia de negocios: Para el cumplimiento de este ultimo
objetivo, se elabor6 el plan de la calidad fundamentado en el &rea de Gestion de
la Calidad del PMI y la Norma ISO 10005:2005. El plan de la calidad fue resumido
en una tabla donde se encuentra cada uno de los elementos que lo conforman
con los respectivos codigos de proceso que deben ejecutarse. Entre los
elementos definidos se encuentra: El Alcance, las responsabilidades de la
direccion, control de documentos y datos, control de registros, recursos,
requisitos, comunicacién con el cliente, produccién, productos no conformes y
control de auditorias. Para mayor comprensién, cada uno de los elementos
anteriormente nombrados se detallaron usando diagramas y tablas.

El Plan de la Calidad que garantizard la confiabilidad de los datos en la
Arquitectura de Inteligencia de Negocios de Mercantil Banco Universal se muestra

en la siguiente tabla.

Tabla VI 1: Plan de la Calidad Propuesta

PLAN DE LA CALIDAD PARA GARANTIZAR LA CONFIABILIDAD DE LOS DATOS EN LA ARQUITECTURA DE
INTELIGENCIA DE NEGOCIOS DE MERCANTIL BANCO UNIVERSAL

Producto: Originado Por: Aprobado

Datos generados por los Sistemas | Humberto Marcano Por:

PC-ADTMBU-01 31/11/2011

Operacionales y que alimentaran a la
Arquitectura Bl de MBU.

Actividad Descripcion

Documento/ Area/
Procedimiento Dpto.

Este plan de la calidad serd aplicado en la Arquitectura de

A Inteligencia de Negocios de Mercantil Banco Universal con la
cance | T e e
finalidad de garantizar la confiabilidad de los procesos que

generan y transfieren los datos asociados al negocio.

Las responsabilidades y los roles de los involucrados en la
Responsabilidades Planificacion, Ejecucién, Seguimiento y Control del progreso de

o ) ) ADT-MAT-001 CD
de la Direccion las actividades asociadas a este Plan de Calidad se encuentran

en los documentos de referencia.

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Tabla VI 1: Plan de la Calidad (Cont.)

Documento/

Area/

Proce Dpto.
El manejo de las comunicaciones (ldentificacion, Revision,
Control de . o
Aprobaciones y Acceso) se especificarda en el Plan de | ADT-MAT-002 CD
Documentos y Datos L
Comunicaciones.
ADT-OPER-001
ADT-PROY-001
) ) o ) ADT-OPER-002
Los registros asociados a las actividades de Aseguramiento de la
_ _ ADT-OPER-003
Calidad, Control de la Calidad y otras que pertenecen a los
) ] ] ADT-OPER-004
. procesos de la Arquitectura Bl, se almacenaran en diferentes
Registros . . . . . ADT-OPER-005 CD
medios electrénicos: Servidores, Herramientas Gestion de la
] ] B ) ] ADT-OPER-006
Calidad y Herramientas para Gestion de Incidentes. El periodo de
_ _ ADT-OPER-007
almacenamiento de los registros dependera de su naturaleza.
ADT-MAT-003
ADT-MAT-004
ADT-MAT-005
Esta seccion del plan de la calidad define los tipos de Recursos:
Humanos (Gerente, Coordinador, Especialista y Analista), de
Equipos (Equipos de Computaciéon y Telefénico), de Software ADT-MAT-006
Recursos o . . CD
(Aplicaciones y Herramientas para: Aseguramiento y Control de la | ADT-MAT-007
Calidad, Gestion de Incidentes, Planificacion de Proyectos, entre
otras.
Los requisitos para que los datos cumplan con un nivel de calidad
Requisitos aceptable se encuentran documentados segun el levantamiento | ADT-OPER-010 CD
de informacion realizado con los Usuarios Funcionales
Las comunicaciones con los Usuarios Funcionales (Clientes) se
: ) ) ADT-MAT-008
Comunicacién con haran de dos formas, la primera serd a través de encuestas de
. . » . . o ADT-OPER-008 CD
el Cliente satisfaccion, y la segunda por medio de reuniones periédicas para
A ADT-OPER-009
seguimiento y control.
ADT-OPER-011
3 Representacion gréfica de los procesos de produccion por medio | ADT-OPER-012
Produccién ) ) CD
de Diagramas de Flujo. ADT-OPER-013
ADT-OPER-014
Esta seccion detallard los procesos y procedimiento para
Productos No identificar y controlar aquellos datos que no cumplan con los
o i - o ) ] ADT-OPER-015 CcD
Conformes requisitos de calidad definidos. Indicara cuales seran los tipos de
reprocesos a realizar en caso que esto ocurra.
Los diferentes procesos de aseguramiento y control de la calidad
de la Arquitectura Bl seran auditados por entes internos y
externos. Las auditorias internas las ejecutaran los Especialistas
Auditoria de la Unidad; y las auditorias externas seran realizadas por la | - | =-mmemmeee
Gerencia Global de Auditoria de MBU. Las mismas, seran
registradas en una Matriz indicando el tipo, fecha, duracién y
resultados obtenidos
CD: Calidad de Datos
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CAPITULO VII. EVALUACION DE LA INVESTIGACION

Segun lo mencionado en la Marco Metodoldgico, el tipo de investigacion es
Aplicada bajo la modalidad de Investigacion y Desarrollo, porque se estudio una
situacion real determinada con la finalidad de disefiar y desarrollar una propuesta
gue solucione la problematica sin intervenir en la realidad. Por consiguiente, cada
objetivo planteado sirvid para el analizar la situacion actual y recopilar los datos
necesarios para la construccion de la propuesta final. En este contexto, se
observa que la investigacion cumple con las caracteristicas anteriormente

mencionadas.

Adicionalmente, se cumplié con el alcance inicial del Trabajo Especial de Grado,
porque se desarroll6 una propuesta que sirva para garantizar la calidad de los
datos procesados por la Arquitectura de Inteligencia de Negocios, para ello se
disefiaron procesos de Gestion de la Calidad con el fin que sean utilizados por la
Unidad de Calidad de Datos de MBU. La propuesta se logré construir gracias al
levantamiento de informacion realizado a través de las entrevistas no
estructuradas ejecutadas a los integrantes de la Gerencia de Datos Corporativos,
y las fuentes documentales consultadas.

A continuacién se presenta el grado de cumplimiento de los objetivos planteados

en esta investigacion:

Tabla VII.1: Grado de cumplimiento del primer objetivo especifico.

Describir los procesos que generan y manejan los datos en la arquitectura de

1er . . : .

Objetivo inteligencia de negocios

. % %
LGRS Peso | Cumplimiento
Identificaciéon de los Procesos en cada una de las instancias de la Arquitectura
a) d : . : 20 100
e Inteligencia de Negocios.

b) | Elaborar el diagrama de flujo de cada uno de los procesos. 40 100
c) | Descripcion de los elementos que conforman los procesos. 20 100
d) | Descripcion de los involucrados en cada unos de los procesos. 20 100
Porcentaje de Cumplimiento Total 100 100

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Tabla VI1.2: Grado de cumplimiento del segundo objetivo especifico.

Identificar los requisitos de calidad indispensables para que los datos cumplan con

Oszgt(:vo las necesidades de los Usuarios Funcionales
L % %
el sl Peso | Cumplimiento
a) | Identificacion de las necesidades de los Usuarios funcionales. 20 100
b) | Definir la importancia de cada una de las necesidades de los Usuarios Funcionales. 10 100
Identificar las soluciones o procesos que satisfacen las necesidades de los
c) h . 20 100
Usuarios Funcionales.
d) Establecer relacién entre las necesidades de los Usuarios Funcionales y los 10 100
procesos que las satisfacen.
Despliegue de la Funcién de Calidad para la identificacion de los requisitos de la
e) | calidad indispensable para que los datos cumplan con las necesidades de los 40 100
Usuarios Funcionales.

Porcentaje de Cumplimiento Total 100 100

Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Tabla VII.3: Grado de cumplimiento del tercer objetivo especifico.

Definir los procesos que aseguren el cumplimiento de los requisitos de

Ob?:tl;vo calidad de los datos en la arquitectura de inteligencia de negocios
L % %
sl Peso | Cumplimiento
a) | Proceso de Aseguramiento de la Calidad en las Areas de Integracion 20 100
b) | Proceso de Aseguramiento de la Calidad en el Data Warehouse 20 100
c) Proceso de Aseguramiento de la Calidad en los Datamarts de 20 100
(RC/RM/CRM).
d) Proceso de Aseguramiento de la Calidad en los Archivos Planos 20 100
(Datamart de MIS).
e) | Matriz resumen de los procesos de aseguramiento de la calidad. 20 100
Porcentaje de Cumplimiento Total 100 100

Fuente: Elaboracion Propia (2011)

Tabla VII.4: Grado de cumplimiento del cuarto objetivo especifico.

Disefiar un plan de la calidad que garantice la confiabilidad de los datos en la

4to . - . : .
Objetivo arquitectura de inteligencia de negocios
L % %
LGRS Peso | Cumplimiento

a) | Definicién del Alcance. 10 100
b) | Matriz de Roles y Funciones. 10 100
c) | Matriz para el Control de Documentos. 10 100
d) | Definicién de los procesos para el registro de datos. 10 100
e) | Matriz para el registro de controles de cambio. 10 100
f) Identificacion de los recursos. 10 100
| _g) | Matriz de competencias de los recursos. 10 100
h) | Definicién de los procesos para establecer requisitos de calidad. 10 100
i) | Matriz de comunicaciones. 10 100
j) Definicion de procesos para el reporte de fallas en los datos. 5 100
k) | Definicion de los reprocesos. 5 100
1) Matriz para el control de auditorias. 5 100
m) | Estructura Final del Plan de la Calidad 5 100
Porcentaje de Cumplimiento Total 100 100

Fuente: Elaboracion Propia (2011)
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Tal como se menciond en el analisis de los resultados, con el cumplimiento de los
objetivos especificos se completa el objetivo general, presentando como valor
agregado al alcance de la investigacion, el desarrollo de un Plan de la Calidad
para la Arquitectura de Inteligencia de Negocios de MBU.
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CAPITULO VIIl. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo, se desarrollaron las conclusiones y recomendaciones asociadas

a esta investigacion.

Conclusiones

v' El plan de la calidad que garantizara la calidad de los datos en la
Arquitectura de Inteligencia de Negocios de MBU presentado en la
propuesta de este Trabajo Especial de Grado, representa una oportunidad
importante de mejora sobre las deficiencias considerables que se
encuentran presentes en la problematica estudiada dentro de la Unidad de
Calidad de Datos de MBU, todo esto evidenciado en el incremento de
incidentes asociados al incumplimiento de los requisitos de calidad en los

datos entregados a los Usuarios Funcionales.

v Uno de los factores identificados en esta investigacion que afecta
directamente la calidad de los datos en la Arquitectura de Inteligencia de
Negocios de MBU, es la ausencia de procesos documentados vy
estandarizados que permitan detectar oportunamente los problemas en los
datos, y posteriormente ejecutar las acciones correctivas para
solucionarlas, disminuyendo el descontento de los Usuarios Funcionales.
Es por ello que el plan de la calidad propuesto se centra en la definicién de
procesos estandarizados que les sirva de patron a los Integrantes de la
Unidad de Calidad de Datos para ejecutar acciones eficientes para el

cumplimiento de las actividades.

v La aplicacion del plan de la calidad esta dentro de los estandares definidos
por el Project Management Institute (PMI), especificamente el area de
conocimiento de Gestion de la Calidad; y se fundamenta en la Norma
10005:2005 de la Organizacion Internacional de Estandarizacion (1ISO) que

indica las directrices para la elaboracion de Planes de la Calidad.
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v’ Las herramientas, procesos, matrices, formatos, diagramas y tablas
definidas en el plan de la calidad representan un estandar abierto a
modificaciones, actualizaciones 0 mejoras por parte de los miembros de la
Gerencia de Datos Corporativos y de la Unidad de Calidad de Datos de
MBU.

Recomendaciones

v' Se recomienda definir un proyecto para la implantacién de la propuesta
planteada sobre el Plan de la Calidad para garantizar la calidad de los
datos procesados por la Arquitectura de Inteligencia de Negocios de MBU
basado en el area de conocimiento de Gestion de la Calidad del PMIl y la
Norma 10005:2005 de la ISO.

v/ Capacitar el personal de la Unidad de Calidad de Datos en Sistemas de
Gestion de la Calidad con la finalidad que adquieran y fortalezcan
conocimientos en el area, y puedan ser aplicados en las mejoras de los
procesos internos de la Unidad. Adicionalmente, se recomienda la
capacitacion de la Metodologia para la Direccion del Proyectos del PMI con
la finalidad que conozcan cada una de las areas de conocimiento definidas,

especificamente la Gestidén de la Calidad.

v' Se recomienda que la Unidad de Calidad de Datos se certifique en algin
sistema de Gestion de la Calidad para mantener la mejora continua de los
procesos. Se recomienda estudiar las Normas I1SO 9001:2008 e ISO
9004:2009 propuestas por la Organizacion Internacional de

Estandarizacion.
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v' Anexo 2: Modelo de Minuta para Reuniones de Seguimiento
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ANEXO 1: Encuesta de Satisfaccion

LOGO

Gerencia de Datos Corporativos
Calidad de Datos

Fecha
Usuario Funcional

ENCUESTA DE SATISFACCION

RO i

1 _|CUMPLIMIENTO DE LOS C : C ARSI i i AN

Excelente Excelente
Bueno Bueno

1.1 Entrega Oportuna Regular 1.5 Completitud Regular
Malo Malo
Muy Malo Muy Malo
Excelente Excelente
Bueno Bueno

1.2 Unicidad Regular 1.6 Consistencia Regular
Malo Malo
Muy Malo Muy Malo
Excelente Excelente
Bueno Bueno

1.3 integridad Regulfar 1.7 Validez Regular
Malo Malo
Muy Malo Muy Malo
Excelente Excelente
Bueno Bueno

1.4 Seguridad Regular 1.8 Respaldo Regular
Malio Malo
Muy Malo Muy Malo

SEGUNDA PARTE

2 |CONCILIACION D e
2.1 [CREDITOS O COLOCACIONES
Excelente Excelente
Bueno Bueno
2.1.1 Saldos Capitales Regulor 2.1.3 | Rendimientos por Cobrar |Regular
Malo Malo
Muy Malo Muy Malo
Excelente
Bueno
2.1.2 Ingresos por intereses Cobrados Regular
Malo
Muy Malo
2.2 |TARJETA DE CREDITO
Excelente Excelente
Bueno Bueno
221 Saldos Capitales Regular 2.2.3 | Rendimientos por Cobrar |Regular
Malo Malo
Muy Malo Muy Malo _

Fuente: Elaboracion propia (2011)
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ANEXO 1: Encuesta de Satisfaccion (Cont.)

Excelente
Bueno

2.2.2 Ingresos por Intereses Cobrados Regular
Malo
Muy Malo

2.3 |[INVERSIONES
Excelente Excelente
Bueno Bueno

2.3.1 Saldos Capitales Regular 2.3.1 | Rendimientos por Cobrar |Reguiar
Malo Malo
Muy Malo Muy Malo
Excelente
Bueno

232 Ingresos por intereses Cobrados Regular
Malo
Muy Malo

2.4 |PASIVOS
Excelente Excelente
Bueno Bueno

2.4.1 Saldo Capital Regular 2.4.2 Gastos de Intereses Regular
Malo Malo
Muy Malo Muy Malo

3 INCIDENTES e
Excelente Excelente
Bueno Bueno
31 Tiempo de Diagndstico Regufar 3.2 Tiempo de Solucion Regular

Malo Malo
Muy Malo Muy Malo

4.1

L iy

Tiempo de Atencion

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy Malo

Fuente: Elaboracion propia (2011)
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ANEXO 2: Modelo de Minuta para Reuniones de Seguimiento

LOGO

Registro de Reunion
Tipode o hificada " } Extraordinaria [l DD / MM / AAAA
reunion: L )
Gerencia de Datos Corporativos =
Calidad di.Datss Convocante: XXXXX XXXXX

Asistentes No Asistentes

- XXXXXX

- XXXXXX
- XXXXXX

Objetivo / Asunto

10 0.0.0.9.9.9.9.0.9.9.9.0.0.00.0.00.9.0.0.1

Planificacion de la Reunion

Aspectos Discutidos | Status Actividades / Observaciones Responsable(s)

Puntos Tratados

Acuerdos de reunién

Leyenda:
En caso de tratarse de una reunion extraordinaria debera indicar cual es el propodsito de
R la reunion.
Obsenvacianes: En caso de que la reunion no pueda ser realizada en la fecha en la que fue planificada,
debera indicar el motivo y la fecha para la cual ha sido re-planificada
Aspectos discutidos: Asuntos tratados durante la reunién y acuerdos generados de la discusion.
gzgg’ic::]sezlanteadosl Resultados obtenidos durante la reunion
Actividades / Observaciones: | Tareas a realizar / Aclaratorias o descripciones.
Responsable: Persona encargada -
Objetivo / Asunto: Dgscripcién del objetivo o ast._lr_ﬂo a {ra(ar. o
Hipervinculo a una presentacién (relacionada con el objetivo o asunto)
| Actividades / Seguimiento: | Aclaraciones / Seguimiento del objetivo.
E P = Pendiente (no se ha realizado nada)
EP = En proceso (se esta trabajando en ello)
Status: c = Cerrado (se culminoé el asunto) |
SUSP ?eiig?ndido (pospuesto o redefinida la fecha para ser retomado en otra

Fuente: Elaboracion propia (2011)
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