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Descripcion de estrategias para
mejorar la calidad de informacion
en ordenes de servicio energético

Description of strategies to improve
the quality of information in energy
service orders

Descricdao de estratégias para melhorar
a qualidade da informacao em pedidos
de servico de energia

Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo delinear estrategias para mejorar
la calidad de la informacion en las ordenes de servicio energético, al
momento de tomar decisiones en las organizaciones de una manera
sistematica, con el fin de obtener un proceso de calidad, de acuerdo
a las necesidades de los clientes. Para ello, se sugiere un enfoque
pragmatico que permita clasificar las diferentes variables que inciden en
el desarrollo de las 6rdenes de servicio en las dimensiones de la calidad
de la informacion.

Se analizaron las ordenes de servicio de los Ultimos 10 meses donde
la informacion cumplia con los niveles de calidad, y se encontraron
inconsistencias en la informacion al evaluar cada una de las variables
establecidas para analizar los niveles de calidad en las drdenes de servicio
en una organizacion prestadora de servicio en Colombia. Los resultados del
enfoque propuesto revelan que la exactitud, consistencia y completitud
se encuentran un poco alejadas de los propdsitos de la organizacion,
evidenciando que la madurez de la calidad aln dista de ser de clase
mundial. A partir de este analisis, se recomienda a las organizaciones
comercializadoras de servicio de energia una serie de estrategias, cuyo
objetivo es fortalecer los procesos de calidad a través de la mejora
continua y de una cultura de calidad total. Las soluciones deben iniciar por
las variables mas criticas asociadas a cada dimension, con un compromiso
de todos los actores involucrados, para lograr una reduccion del impacto
negativo que generan en las organizaciones comercializadoras de energia.

Palabras clave: estrategias, calidad de la informacion de las 6rdenes de
servicio energético, exactitud, consistencia, completitud.
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Abstract

The objective of this work is to outline strategies for improving the
quality of information in energy service orders, when making decisions
in organizations in a systematic way, allowing to obtain a quality process
according to the needs of the customers. To achieve the objective, a
pragmatic approach is suggested that allows classifying the different
variables that affect the development of service orders in the dimensions
of information quality.

Starting from the service orders where the quality of the information is
not in accordance with the quality levels, these orders were analyzed in
the last 10 months and inconsistencies in the information were found.
Evaluating each of the variables established to analyze the quality levels
in the service orders. The results of the proposed approach reveal that the
accuracy, consistency and completeness are a bit far from the purposes
of the organization, evidencing that the maturity of the quality is still
deviated from being world class. Based on this, a series of strategies is
recommended to the organization, the objective of which is to strengthen
quality processes through continuous improvement and a culture of total
quality. Solutions must start with the most critical variables associated
with each dimension with a commitment from all the actors involved,
in order to achieve a reduction of the negative impact it generates on
the organization.

Keywords: strategies, Information quality of energy service orders
accuracy, accuracy, consistency, completeness.

Resumo

O presente trabalho visa tracar estratégias para a melhoria da qualidade
da informacao em encomendas de servicos de energia, na tomada de
decisbes nas organizacdes de forma sistematica, permitindo obter um
processo de qualidade de acordo com as necessidades dos clientes. Para
atingir o objetivo, sugere-se uma abordagem pragmatica que permite
classificar as diferentes variaveis que afetam o desenvolvimento das
ordens de servico nas dimensées da qualidade da informacao.

Partindo das ordens de servico em que a qualidade da informacao nao
estd de acordo com os niveis de qualidade, essas encomendas foram
analisadas nos Ultimos 10 meses e constataram-se inconsisténcias nas
informacoes. Avaliar cada uma das variaveis estabelecidas para analisar
os niveis de qualidade nas ordens de servico. Os resultados da abordagem
proposta revelam que o rigor, consisténcia e completude estdo um pouco
distantes dos propositos da organizacao, mostrando que a maturidade da
qualidade ainda esta desviada de ser de classe mundial. Com base nisso,
uma série de estratégias é recomendada a organizacao, cujo objetivo é
fortalecer os processos de qualidade por meio da melhoria continua e de
uma cultura de qualidade total. As solucées devem partir das variaveis
mais criticas associadas a cada dimensao com o compromisso de todos os
atores envolvidos, de forma a conseguir uma reducao do impacto negativo
que gera na organizacao.

Palavras-chave: estratégias, qualidade da informacdo de pedidos de
servico de energia, precisao, consisténcia, completude.
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I. INTRODUCCION

Los sistemas de informacion pueden ser efectivos solo en
la medida en que los datos necesarios tengan un nivel de
integridad acorde con el procesamiento de la informacion
y los requisitos del usuario. La creciente dependencia de
los sistemas informaticos en la sociedad para respaldar
una amplia gama de actividades refuerza el imperativo,
reconocido desde hace mucho tiempo, de una calidad de
datos adecuada. Aun asi, «los datos de entrada erroneos
o falsificados son la causa mas simple y comln de desem-
peno indeseable de un sistema de informacion» [1].

De aproximadamente 2000 inspecciones ejecutadas y
analizadas en la empresa comercializadora de energia,
alrededor del 1% presentan inconsistencias en la infor-
macion recopilada en terreno, lo que genera procesos
carentes en calidad de informacion.

Desde hace tiempo, la evaluacion de la calidad de la
informacion es un asunto crucial en las organizaciones,
que se relaciona con la capacidad de la organizacion para
satisfacer adecuadamente las necesidades y expectativas
de sus clientes y usuarios [2]. Hoy, mas que nunca, las
organizaciones concentran su actividad principal en pro-
porcionar informacion relevante y para garantizar que
la informacion cumpla con los estandares de calidad
deseados, cada empresa enfrenta problemas relacionados
con la calidad de la informacion [3].

Por otro lado, el mercado eléctrico en el mundo, y
Colombia no es la excepcion, se enfrenta a diario a clientes
hurtadores de energia, a los cuales combate a través de
inspecciones en terreno, analisis de desviacion de con-
sumos de sus clientes, estudio de la tecnologia empleada
para la manipulacion de equipos y, finalmente, acciones
que lleven a la recuperacion de la energia hurtada [4].

Mediante el concepto de la Comision de Regulacion de
Energia y Gas (CREG) 1699 de 1998, se establecen los
derechos que podra ejercer la empresa prestadora de
servicios publicos, entre los que se encuentra: «sancionar
con multa pecuniaria al usuario fraudulento, lo cual esta
previsto en el contrato de condiciones uniformes que el
usuario firma con la empresa y en la ley» [5].

Trazar los niveles de calidad en cada una de las actas de
inspeccion, permitird a las empresas comercializadoras
de energia contar con el acervo probatorio requerido para
seguir sumando esfuerzos que lleven a la recuperacion de
la energia dejada de facturar.

De ahi la necesidad de analizar la calidad de la informa-
cion recopilada en el desarrollo de las inspecciones téc-
nicas realizadas en las organizaciones comercializadoras
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de energia e investigar sobre el impacto que tiene la
informacion recopilada en las ordenes de servicio, con el
objetivo de mejorar la calidad de la informacion para que
sea acorde con las especificaciones técnicas del cliente.

Para cumplir los objetivos trazados se clasifico cada una
de las dimensiones y variables que inciden en la calidad de
la informacion, y luego, con los resultados obtenidos a
través del indicador sintético, se determind como se en-
cuentran las variables con respecto a la meta esperada
por la organizacion.

Como conclusion principal, se determin6 que las dimen-
siones analizadas no se relacionan positivamente en la
calidad de la informacién, lo que afecta negativamente
la toma de decisiones en la organizacion comercializadora
de servicio energético. Es necesario plantear estrategias
que permitan mejorar la calidad de la informacion, de tal
manera que esta vaya alineada con la planeacion estra-
tégica propuesta en la organizacion.

El analisis de las drdenes de servicio energético se llevo a
cabo conforme a lo establecido por la norma ISO 27000,
con la proteccion de los datos requerida.

Il. CONCEPTOS DE CALIDAD DE
INFORMACION

Abordar en su contexto las dimensiones que se analizan
en el presente articulo y la descripcion del proceso de la
calidad de informacion permite analizar los sistemas de
informacion como eje principal en la toma de decisiones
de las organizaciones. Los sistemas de informacion gene-
ralmente se describen como sistemas de bases de datos
computarizados que incluyen la recoleccion de datos, el
procesamiento de datos, la distribucion de datos y el uso
de datos por otros procesos o humanos [3].

En un sistema de informacion de contexto, un nuevo
método en el campo de la calidad de informacion, se
considera la fabricacion de informacion como un proceso
de fabricacion de productos [6]. Como se observa en la
tabla 1, se estima una comparacion entre la fabricacion
de informacion y la fabricacion de productos.

Entrada/insumo Proceso Salida
Fabricacion de | Materia prima Linea de Producto
productos montaje fisico
Fabricacion de | Datos brutos Sistema de | Producto de
manufactura informacion | informacion

Tabla 1. Correspondencia de fabricacion de productos
y fabricacion de informacion
Fuente: [1].
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En los procesos de fabricacion en las organizaciones
se recibe la materia prima para realizar el proceso de
transformacion a partir del cual se obtiene el producto
terminado. Algo similar sucede con el proceso de trans-
formacion de la informacion: entran datos para procesar,
se analizan, y asi se obtiene la informacion de salida. Por
lo tanto, un producto de informacion se puede describir
como el resultado del proceso de transformar datos sin
procesar en informacion relevante [7].

Segun la teoria de la fabricacion de la informacion,
considerar la informacion como un producto tangible
es una estrategia fundamental para las organizaciones
que buscan una ventaja competitiva en el mercado. Sin
embargo, muchas organizaciones estan utilizando la in-
formacion como un subproducto simple y no dimensionan
la importancia de considerar la informacion como un
producto. Esto genera diversos perjuicios para la organiza-
cion, que llevan, por ejemplo, a desviarse con decisiones
erradas o a perder oportunidades de negocio en el
mercado [8].

Por lo tanto, en las organizaciones es importante educarse
y fomentar una cultura sobre el concepto de productos de
informacion, para obtener mayores ventajas competitivas.

Con el proposito de tener un control sobre la calidad de
la informacion, se establecio que el ciclo de gestion de la
calidad total de los datos (TDQM, por sus siglas en inglés)
proveyera un producto de informacion de alta calidad [9].
El ciclo de TDQM esta encaminado por la mejora continua
de la calidad de los datos por medio de definir, medir,
analizar y mejora [10].

La TDQM se lleva a cabo en cuatro fases.

Definicién: En esta fase se determinan las propiedades
de un producto de informacion, como todo un sistema
de informacion genera un producto de informacion, y se
establecen los requisitos de calidad de la informacion.
Asimismo, se determina el método que se empleara para
evaluar la calidad de los productos de informacion [3].

Medicion: Esta fase puede definirse como el proceso de
asignar valores cualitativos y cuantitativos en un entorno
especifico [11].

Andlisis: Con base en los resultados obtenidos mediante la
evaluacion, en esta etapa se identifica la causa raiz de los
problemas de calidad de la informacion y se desarrolla un
plan eficiente para la mejorarla [3].
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Mejora: En esta fase se implementan las mejoras pro-
puestas sobre la calidad de los productos de informacion
o productos informativos segun el uso planificado [3].

Para la implantacion del ciclo TDQM en una organizacion es
necesario crear en todos los niveles de la organizacion una
cultura que permita su correcto desarrollo para cumplir
la planificacion estratégica. La fase de medicion es clave
puesto que si quiere gestionar la calidad de informacion,
hay que medirla formal y explicitamente [12].

A. Las etapas de madurez de la calidad

Las organizaciones pueden evaluar su nivel de gestion
de la calidad de los datos y llevar la calidad de estos a
un nivel mas avanzado mediante la madurez de los
procesos [13].

Para asegurar a los clientes una experiencia de alta
calidad, las organizaciones deben crear y mantener una
cultura que conduzca a la satisfaccion del cliente. Esto
implica que tanto la gerencia y los empleados entien-
den como la organizacion y sus clientes se benefician de
la calidad mejorada. Cuando la empresa valora y exige
un mejor estandar de desempeio de sus empleados,
asi mismo valora a sus clientes lo suficiente como para
aprender lo que desean, esa actitud lleva a entregar a
los clientes productos o servicios de maxima calidad.
Las organizaciones pueden llegar a lograr este tipo de
empresas en cuatro etapas.

En la primera etapa, la calidad no tiene importancia,
por lo tanto, no existen estandares sintéticos y procesos
para medir la calidad, no se centra en la satisfaccion
del cliente.

En la segunda etapa, la organizacion se centra en evitar
errores y reducir residuos. La calidad se ve como un
problema a resolver, por consiguiente, existe una tenden-
cia a la inspeccion, el enfoque al cliente esta centrado en
evitar la insatisfaccion.

En la tercera etapa de madurez de la calidad, la cultura
de la organizacion se orienta a atacar los problemas de
calidad, de forma proactiva, es decir, procura evitarlos,
en lugar de actuar de forma reactiva esperando a que
se presenten para corregirlos. Esta cultura organiza-
cional se centra en lograr «cero defectos». Cuando ocurre
un problema, se elimina la causa raiz. La cultura trabaja
para obtener las preferencias del cliente antes de disehar
un producto o servicio, monitoreando constantemente la
satisfaccion del cliente.
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La dltima etapa de madurez de la calidad consiste en
abordar la calidad desde una perspectiva creativa. La pla-
neacion estratégica de la organizacion se centra en la
calidad y satisfaccion del cliente, disefando productos o
servicios que generen en este una respuesta emocional.

Asi, se enfoca en lograr lealtad de por vida con sus clientes
mediante la creacion de nuevos y mas altos niveles de
rendimiento [14].

En la figura 1 se pueden observar las etapas de madurez
de la calidad.

Etapa 4:
Calidad de
clase mundial

Etapa 3:
Gestion de

(G

Etapa 2:
Control del
proceso estadistico

\ calidad total

Etapa 1:
Sin calidad

vV VvV VvV

'y

w

©

w

A Grado de inteligencia de mercado

©

S Conocimiento Comprender Comprender Comprender las Comprender las

3 rudimentario las necesidades  las necesidades  necesidades, deseos necesidades, deseos,
b del mercado del cliente y los deseos y motivaciones motivaciones y valores
g del cliente del cliente del cliente

=

Figura 1. Las etapas de madurez de la calidad
Fuente: [14].

B. Dimensiones de la calidad

Como punto de partida para el analisis sobre la calidad
es necesario comprender cada una de sus dimensiones y
como estas son percibidas. Las dimensiones se exponen
a través de la interaccion de un consumidor con el pro-
veedor y sus productos o servicios [14].

Las dimensiones de calidad propuestas permiten a la
organizacion cuantificar la calidad del conocimiento y
la calidad de la transferencia o intercambio del conoci-
miento donde sea necesario y, por siguiente, determinar
si es beneficioso para la toma de decisiones en condi-
ciones determinadas [15].

Para evaluar los impactos que puede generar la calidad
de la informacion en los datos clasificados en las dife-
rentes variables del desarrollo de las 6rdenes de servicio,
es importante describir las dimensiones que se pretende
abordar en el desarrollo de este articulo. Las dimensio-
nes de calidad transversales en una organizacion no son
independientes entre si, es decir, el deterioro de una
dimension puede afectar en cierto grado la calidad de
otras [16]. Por tanto, la afectacion del circulo de calidad
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puede desencadenar grandes pérdidas econdmicas para
las organizaciones. A continuacion, se describen las di-
mensiones de calidad que impactan en la informacion.

1) Exactitud

Se define como la proximidad entre un valor v un valor
v’, considerado como la representacion correcta del
fendmeno de la vida real que v pretende representar. Por
ejemplo, si el nombre de una persona es John, el valor
v = John es correcto, mientras que el valor v = Jhn es
incorrecto. Se pueden establecer dos tipos de exactitud:
sintactica y una semantica [17].

« Sintdctica: Es la cercania de un valor v a los elemen-
tos del dominio de definicion correspondiente D. En
la precision sintactica no interesa comparar v con el
valor verdadero v’, sino comprobar si v es alguno de
los valores en D, cualquiera que sea [17]. Se refiere a
la cercania de los datos al dominio y a como encajan
dentro de la sintactica de la generalidad de los datos.

o Semdntica: La precision semantica es la cercania del
valor v al valor verdadero v’ [17].
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2) Completitud

Se define genéricamente como «la medida en que los datos
tienen suficiente amplitud, profundidad y alcance para la
tarea en cuestion» [18]. Hay tres tipos de completitud.
La completitud del esquema, que corresponde al grado
en que los conceptos y sus propiedades no faltan en el
esquema. La completitud de la columna, que es la medida
de los valores faltantes para una propiedad o columna
especifica en una tabla. La completitud de la poblacion
evalla valores perdidos con respecto a una poblacion de
referencia [19].

3) Consistencia

Esta dimension se refiere a la violacion de las reglas
semanticas definidas sobre (un conjunto de) elementos
de datos, donde los elementos pueden ser tuplas de tablas
relacionales o registros en un archivo. Respecto a la
teoria relacional, las restricciones de integridad son una
instanciacion de dichas reglas semanticas. En estadistica,
las ediciones de datos son otro ejemplo de reglas seman-
ticas que permiten comprobar la coherencia [20].

lll. PREGUNTA DE INVESTIGACION Y
OBJETIVO

En este apartado se aborda la pregunta de esta inves-
tigacion, cuyo proposito fue investigar la calidad de la
informacion por medio de las dimensiones de calidad
que generan impacto en la toma de decisiones. Por
consiguiente, una alta calidad de informacion puede de-
sencadenar resultados decisiones alta calidad (correctas)
y, por lo tanto, puede generar el éxito empresarial en las
organizaciones [20].

Sin embargo, no se conoce a ciencia cierta como influye
la calidad de la informacion en la toma de decisiones
organizacionales.

Teniendo en cuenta las dimensiones de calidad que
afectan la toma de decisiones, se plantearon las siguien-
tes preguntas de investigacion:

e ;Como influye la calidad de la informacion en la toma
de decisiones?

« ;Qué efecto tienen la exactitud, la consistencia y
la completitud en la calidad de informacion de las
ordenes de servicios de control de pérdidas de energia?
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Para abordar los impactos de la calidad de la informacion
en la toma de decisiones, es importante comenzar por
la medicion y control de la calidad de la informacion en las
tres dimensiones. Investigaciones anteriores sobre la cali-
dad de la informacion y sus dimensiones han concluido
que es un concepto Unico con multiples dimensiones [3].
Luego, con base en los resultados de las dimensiones de
calidad de la informacion, se requiere un analisis para
corroborar la dependencia. Tan pronto se tenga el analisis
entre la calidad de la informacion y las dimensiones de
calidad, es necesario aplicar un método de evaluacion
experimental.

La mayoria de las evaluaciones de calidad de la informacion
se basan en un enfoque subjetivo u objetivo. El enfoque
subjetivo depende de la tarea y evalla subjetivamente la
calidad de los servicios o productos en entornos empre-
sariales [6], proporcionalmente, basados en los resultados
de los indicadores sintéticos representa un indicador
clave de la calidad de informacion en el actuar de las
organizaciones, debido a que genera una evaluacion real
basada en el comportamiento de sus procesos [21]. El
enfoque objetivo, por otra parte, es independiente de la
tarea y evallia objetivamente la calidad de los datos sin
procesar o sus componentes, por medio de programas de
bases de datos y aplicando reglas de calidad [6].

Para evaluar la calidad de la informacion, es necesario un
sistema integral que tenga en cuenta los enfoques obje-
tivos y subjetivos. Por tanto, partiendo de la pregunta de
investigacion, se planted como objetivo principal mejorar
la calidad de la informacion de las o6rdenes de servicio,
mediante el analisis de cada una de las dimensiones de
calidad, exactitud, completitud y consistencia en la toma
de decisiones, basados en el comportamiento del indi-
cador sintético de las dimensiones.

IV. METODOLOGIA

Con el propodsito de evaluar el impacto de la calidad
de informaciéon en la toma de decisiones de manera
sistematica, el modelo metodolégico disefiado en esta
investigacion especifica como se procesa la informacion
que entra en los procesos estratégicos, operativos y de
apoyo en unaorganizacion. Lainteraccion de lainformacion
en la organizacion estudiada esta comprendida en las
tres dimensiones de calidad —consistencia, exactitud y
completitud—, que afectan directamente la calidad de la
informacion, para asi contar con una decision de calidad
alineada con los propositos organizacionales. Finalmente,
se plantea un ciclo de mejora continua encaminada al
fortalecimiento de las decisiones de calidad que impacten
positivamente los objetivos estratégicos.
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Através de este modelo se busca lograr una calidad 6ptima
de informacion de las ordenes de servicio energético,
acorde con las necesidades de las organizaciones, que
permita el cumplimiento de los objetivos estratégicos.
Cuando las ordenes de servicio no atienden a las
necesidades de calidad, se puede inferir que no se esta

cumpliendo el modelo de investigacion, que la toma de
decisiones al momento de llevar a cabo la inspeccion
se encuentra desviada de los niveles de calidad. Seguir
la secuencia logica y el cumplimiento del modelo de
investigacion ayuda a mejorar los niveles de calidad
(fig. 2).

Mejora continua

Dimensiones de calidad

| Consistencia

Informaciéon
sin procesar

]
-]
c

£
c
)
v
©
1

i-3
v

=

Completitud

Estratégicos

Decision
de calidad

Operativos

enunuod eiofapy

Dimensiones de calidad

Mejora continua

Figura 2. Modelo de investigacion
Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con el modelo de investigacion propuesto,
desde la optica de las dimensiones de la calidad de la
informacion, a partir de las preguntas de investigacion
se plantearon algunas hipotesis. La precision de la infor-
macion esta definida como el nivel que la informacion es
exacta, confiable y sin incertidumbre [22].

Por ello, en cuanto a la precision de calidad de informacion
en las dimensiones definidas anteriormente, se plantearon
las siguientes hipotesis.

e H1 Se relaciona la consistencia de la informacion po-
sitivamente con la calidad de decision.

e H2 Se relaciona la exactitud de la informacion positi-
vamente con la calidad de decision.

e« H3 Se relaciona la completitud de la informacion
positivamente con la calidad de decision.

Las tres hipotesis propuestas estan encaminadas para
identificar los impactos de las dimensiones de calidad en
las decisiones.

De la literatura se deduce que la decision de calidad
esta directamente ligada con la calidad de informacion.
Por otro lado, la decision de calidad se ve afectada por
otros factores como el tiempo de decision, la estrategia
de decision y la complejidad de la tarea [3]. En con-
secuencia, el modelo de investigacion es una relacion

entre la decision de calidad, la calidad de informacion
y los factores externos. Hipotéticamente, la decision
de calidad es una funcion de la calidad de informacion
(IQ, por sus siglas en inglés) y factores externos como se
describen en la siguiente ecuacion:

Decision de calidad = F(1Q) + Z:zl an(fn) 1)

Donde F(IQ) es la funcion del impacto de la calidad de
informacion y a, es la funcion de impacto de factores
externos de f,. Es preciso tener en cuenta a, y f,
dependen del dominio en su aplicacion vy, por lo tanto,
tienen que conseguirse de un contexto real y puntual [3].

Una vez identificadas las dimensiones que afectan la
calidad de la informacion en la toma de decisiones, con el
proposito de tener un mejor analisis sobre las dimensio-
nes, se tiene en cuenta estructura (2), la normalizacion
de las dimensiones que pretende agrupar las unidades de
medicion y reducir la variacion de la informacion a desa-
rrollar. La ecuacion se encamina la estimacion de la
normalizacion de los datos, asi:

Ngt
Zat = —

)

ngt )
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donde se establece que Z; es la dimension a normalizado
analizado en el periodo t, n, es el valor que recoge
la dimension n en el periodo t, para las variables nj;
corresponde al valor referencial de la dimension a, en la
meta proyecta m, en el periodo de tiempo establecido t.

Por medio de esta metodologia, el comportamiento de los
datos de las dimensiones se estima en el rango (-1, 0, 1).
El comportamiento de los datos para cada dimension
permite evaluar qué tan desviada se encuentra cada
una de las variables que integran la dimension. Cuando
el comportamiento es 0, quiere decir que cumple con
la calidad de la informacion en la toma de decisiones;
cuando el valor se desvia de 0, indica que no se cuenta
con la calidad de la informacion acertada para la toma de
decisiones. Ahora bien, es necesario agrupar las variables
que componen una dimension para asi determinar como
es el comportamiento de cada una de las dimensiones en
el rango estimado de (-1, 0, 1). La propuesta es utilizar
un indicador sintético, con el cual se busca disminuir
la complejidad del analisis estratégico, agrupando las
variables normalizadas en una sola dimension [23].

Una vez obtenidos los valores estandarizados de las
variables Z,; se obtiene el siguiente indice ponderado
para cada una de las tres dimensiones de la calidad de la
informacion:

Xc(lk) _ Zjil Zat‘
Ny 3)

donde mn; corresponde al nimero de variables que
componen cada dimension. Posteriormente, al contar con
un valor determinado para cada una de las dimensiones,
comprendido en el rango (-1, 0, 1), se aplica la ecuacion
3 para determinar el comportamiento de la calidad de la
informacion en la toma de decisiones en la organizacion
donde se obtuvieron los datos.

V. RESULTADOS

Con la informacion recopilada se construyé el marco
referencial para analizar cada una de las dimensiones
que permitieran identificar las causas raiz de la situacion
problematica y, a su vez, el control operacional de las va-
riables analizadas en la organizacion estudiada. A partir
de dicho marco de referencia, se clasificaron las dimen-
siones que impactan el proceso sistematico de la calidad
de informacion en la toma de decisiones (tabla 2).
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Al analizar el comportamiento de cada una de las variables
asociadas en las dimensiones, se establecio la linea de
base de los indicadores, que frente a la meta establecida
en la organizacion para tener un mejor desempeio de
sus procesos es de reduccion. El comportamiento de los
resultados obtenidos, que mostré una tendencia hacia
valores negativos o iguales a cero, permite interpretar
una mejora significativa en la calidad de la informacion,
lo que indica que hay un mejor desempeno operacional
encaminado a la mejora organizacional (tablas 3 a 6).

A continuacion, se relacionan los resultados obtenidos de
la clasificacion de las variables con las dimensiones.

Variable Dimension

Inconsistencia en las anomalias/sellos

Resultado de inspeccion no corresponde

- - Consistencia
Inconsistencia en el aforo

Pruebas de terreno inconsistentes

Datos comerciales incompletos, no

coinciden Completitud
Incumplimiento de procedimientos
No se cumple el objetivo de la inspeccion Exactitud

Informacion errénea de los componentes
reportados

Tabla 2. Clasificacion de las variables con las dimensiones
Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los conceptos descritos en cada una de las
dimensiones, se clasificaron las variables que impactan
la calidad de la informacion en las dimensiones, donde
quedan agrupadas de la siguiente manera consistencia con
4 variables, luego exactitud con 3 variables y la comple-
titud con 1 variable.

Las variables mencionadas en la tabla 2, corresponden a
los componentes que se evallan dentro del proceso de
calidad en las 6rdenes de servicio de control de pérdidas
de energia, donde al presentar altos porcentajes de
error de informacion generan costos financieros e imagen
desfavorable para la organizacion. Por medio de estos
indicadores se busca medir el estado de desempefio de la
organizacion y que sirvan como una insumo esencial para
la planeacion estratégica, lo que implica una estrecha
sinergia entre los procesos de la organizacion.

Seguidamente, para conocer los datos que estan afec-
tando la calidad de la informacion al momento de la toma
de decisiones, se realiz6 la agrupacion con cada una de
las variables, de acuerdo con la informacion suministrada
por la organizacion estudiada.
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Entre los controles de calidad con que cuenta la orga-
nizacion, se evalu6 cada una de las variables que afectan
la calidad de la informacion. Al presentar inconsistencia
en la calidad de la informacion, se obtuvieron las des-
viaciones en los niveles de calidad contemplados por la
organizacion, que permitieron establecer las veces que
se presenta el criterio de la linea base contemplado para
cada variable.

Variable e Dimension
base

Inconsistencia en las anomalias/ 64
sellos
Resultado de inspeccion no ) )
corresponde 45 Consistencia
Inconsistencia en el aforo 33
Pruebas de terreno inconsistentes 8
DaFos. comerciales incompletos, no 51 Completitud
coinciden
Incumplimiento de procedimientos 45
No se cumple objetivo de la
. - 37 .
inspeccion Exactitud
Informacion errénea de los 16
componentes reportados

Tabla 3. Ponderacion de los datos con las variables
Fuente: Elaboracion propia.

La informacion consultada y valorada como indicador
sintético permitio establecer la linea base en cada
una de las variables. En la dimension de consistencia
presentd mayor repetibilidad, lo que implica un deterioro
de la calidad de la decision, seguida de la exactitud y
completitud respectivamente. Esta clasificacion permite
a la organizacion identificar el comportamiento de sus
procesos operacionales con respecto a las dimensiones
identificadas y asi estructurar las acciones de mejora
encaminadas al modelamiento operacional de acuerdo
a los planes estratégicos de la organizacion. Contar con
una linea base definida para cada una de las variables
establecidas ilustra la ruta para evaluar el comporta-
miento de cada una de las dimensiones en cuanto al rango
establecido de (-1, 0, 1) y evidenciar cual puede ser la
dimension con mayor desviacion estandar con respecto a
los niveles de calidad establecidos.

La definicion de la linea base para cada una de las variables
que agrupan la dimension, sirve como punto de partida
del objetivo trazado en la organizacion en el control de
sus procesos. Es alli donde se determina la meta para sus
dimensiones, que permita medir el comportamiento del
ciclo de calidad terminado en la mejora de la calidad de
informacion en las 6rdenes de servicio de control pérdidas
de energia.
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Variable I Meta

Resultado ' Consistencia
base

Inconsistencia
en las 64 36 0,77
anomalias/sellos

Resultado de

inspeccion no 45 26 0,73

corresponde 0,71
Inconsistencia 33 19 0,73

en el aforo

Pruebas

de terreno 8 5 0,60

inconsistentes

Tabla 4. Resultado dimension consistencia
Fuente: Elaboracion propia.

Al contar con la linea base en cada una de las variables
que componen la dimension consistencia, es posible esta-
blecer la meta esperada de disminucion que permita ir
moldeando cada una de las etapas del proceso de madurez
de la calidad. En este caso, las variables con menor y
mayor madurez de calidad fueron Inconsistencia en las
anomalias/sellos y Pruebas de terreno inconsistentes,
respectivamente. Estas corresponden a los limites de la
curva en la dimension consistencia, donde se agrupan
las otras dos variables de la tabla 4. Finalmente, se
establecié un promedio para el comportamiento de la
dimension con un valor de 0,71, de tal manera que una
tendencia a 0 en en el comportamiento de la calidad de la
informacion en una determinada dimension, quiere decir
que cuenta con un desarrollo en la madurez de calidad
en los procesos operacionales de la organizacion. Cuando
no se observa esta tendencia, la dimension se encuentra
en un comportamiento no ideal dentro del desarrollo de
la calidad de la informacion. En este caso, se encontro
un valor cercano a 1. Por lo tanto, se debe trabajar
arduamente para lograr un mejor comportamiento de
la dimension.

Con respecto a la hipdtesis establecida para la dimension
de consistencia, al no contar con un buen comporta-
miento en la madurez de la calidad de la informacion no
se relacionan positivamente con la calidad de decision al
momento de diligenciar las ordenes de servicio de con-
trol pérdidas de energia. Por tanto, se obtienen valores
alejados de la calidad esperada en la organizacion.

Variable i Meta | Resultado A Completitud
base
Datos
comerciales 51 29 0,75 0,75
incompletos,
no coinciden

Tabla 5. Resultado dimension completitud
Fuente: Elaboracion propia.
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Para la valoracion de las implicaciones positivas o nega-
tivas en la dimension completitud se representaron los
valores obtenidos en la variable, y conociendo la linea
base establecida, se estimo la meta para lograr un mejor
desempeno del proceso de madurez de la calidad para
la dimension. El comportamiento de la dimension fue
de 0,75, lo cual indica que existe una gran desviacion
respecto al desempeiio esperado por la organizacion, en
este caso, cercano a 0 o con valor negativo.

En relacion con la hipotesis planteada para la conducta
de la dimension, se puede afirmar que no se relaciona
positivamente la exactitud de la informacion con la ca-
lidad de decision cuando se diligencian las 6rdenes de
servicio de control pérdidas de energia.

Variable L Meta @ Resultado | Exactitud
base

Incumgllmlento de 45 2 0,73
procedimientos
No se cumple
objetivo de la 37 21 0,76 0.75
inspeccion ’
Informacion errénea
de los componentes 16 9 0,77
reportados

Tabla 6. Resultado dimension exactitud
Fuente: Elaboracion propia.

Para identificar el comportamiento a favor o en contra de
los valores identificados de la dimension, se establecio la
linea base para cada una de las variables, y con la infor-
macion recopilada se establecio la meta encaminada al
mejoramiento continuo. El mayor y el menor rango en este
caso se encontraron en las variables Informacion erro-
nea de los componentes reportados e Incumplimiento
de procedimientos, respectivamente. El valor obtenido
para la dimension fue de 0,75, el cual muestra una alta
desviacion con respecto a los valores aceptables para
la organizacion, en este caso, 0 o un valor negativo. Al
analizar cémo se desenvuelve la dimensién dentro de la
toma de decision esperada, se observa que no se cuenta
con la madurez de calidad ideal para el desarrollo de las
operaciones en la organizacion, lo que genera detrimento
en los ciclos de calidad.

Teniendo en cuenta la conducta de la dimension, la
hipotesis no se relaciona positivamente la completitud
de la informacién con la calidad de decision al momento de
diligencia las érdenes de servicio de control pérdidas
de energia.
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Dimension Resultado

Consistencia 0,71
Completitud 0,75
Exactitud 0,75
Promedio 0,74

Tabla 7. Resultado de las dimensiones
Fuente: Elaboracion propia.

A partir del despliegue de cada una de las dimensiones, se
hallé que se encuentran un poco desviadas con respecto a
los propositos organizacionales y los resultados esperados.
Esto indica que el proceso de madurez de la calidad se
encuentra lejano de la etapa 4: calidad de clase mundial
(figura 2). La toma de decisiones al momento de diligenciar
las drdenes de servicio de control pérdidas de energia no
es la adecuada, hecho que impacta directamente en la
calidad de la informacién. Tales resultados afectan el
cumplimiento de los objetivos estratégicos, generando
asi pérdidas economicas e imagen desfavorable para la
organizacion.

Al no relacionar positivamente la calidad de la decision,
las hipotesis planteadas en el presente articulo pueden
representar la desviacion de la calidad de informacion
en las ordenes de servicio energético, es indispensable
realizar un analisis sobre las implicaciones que a futuro
pueden generar a las organizacionales, como lo son costos
econdmicos, procesos desviados de la planeacion estra-
tégica, reprocesos, entre otros; para asi implementar
diferentes estrategias que permitan un mejoramiento
continuo en la estrategia operacional. Por ello, a partir de
los resultados obtenidos, se recomiendan las estrategias
que se mencionan a continuacion, encaminadas al logro
de un mejor desempeno de los indicadores asociados a las
3 dimensiones estudiadas.

o Atacar los problemas de calidad, evitandolos de for-
ma proactiva y con un enfoque desde la resiliencia
organizacional, previa identificacion de lo que esta
generando el error en las variables que componen las
3 dimensiones.

e Realizar un plan de capacitaciones encaminado a
atacar las variables que componen las 3 dimensiones
cuyo objetivo sea identificar, controlar y eliminar
la causa raiz de los errores presentados, donde ini-
cialmente se ataquen las variables que mas estan
afectando la operacion.

o Crear un comité de calidad, encabezado por la alta
direccion, que semanalmente realice un monitoreo
del avance en porcentajes de las metas planificadas
para cada una de las variables que componen las
3 dimensiones.
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e Crear e implantar una cultura de calidad total en
el diligenciamiento de las ordenes de servicio de
control pérdidas de energia, por medio de diferentes
campanas que permitan evaluar cuales son las per-
sonas con mejor desempeno y generar estimulos para
ellas (ISO-reconocimientos), y cuales no han logrado
el desempeno esperado, para realizar con ellas los
controles necesarios para mejorar las operaciones.

VI. CONCLUSIONES

Del andlisis de los resultados obtenidos, se concluye que
las dimensiones estudiadas no hay un comportamiento po-
sitivo con la calidad de las decisiones. El comportamiento
de los resultados tiene una tendencia a 1, resultado que
no es optimo para la organizacion. Conllevando a las
organizaciones no tener procesos alineados con el con-
texto organizacional.

Aplicar correctamente el modelo de investigacion pro-
puesto, permite a la organizacion encaminar sus esfuerzos
a tener un sistema de calidad robusto, mediante el
desarrollo de cada una de las etapas de la madurez de
la calidad.

Segln el planteamiento de la segunda pregunta de inves-
tigacion, los efectos de las dimensiones de la calidad
de informacion de las ordenes de servicios de control de
pérdidas de energia son negativos para la compaiia, lo
cual genera pérdidas economicas, reprocesos operacio-
nales y un desempefo que no es 6ptimo en el mercado.
Una correcta planificacion operacional, que apunte al
cumplimiento de los objetivos estratégicos, permitira
mejorar su sistema de calidad para lograr un desempeno
optimo de sus indicadores, calidad de la informacion y una
madurez de la calidad en la organizacion. Asi, contara con
una mejor reputacion en el mercado y la maximizacion
de las utilidades. Una ruta para lograrlo puede ser el
desarrollo de las recomendaciones expuestas del presente
articulo o aquellas que la organizacion determine, segln
el comportamiento de sus indicadores sintéticos.

El conocimiento de la linea base de cada una de las
variables clasificadas en las diferentes dimensiones y el
establecimiento de las metas permiten a la organizacion
establecer una ruta para promover el mejoramiento
continuo que conduzca al fortalecimiento de las opera-
ciones a través de una correcta decision de calidad.

Crear e implantar una cultura de calidad es indispen-
sable en las organizaciones, para cada dia tener mejor
desempeno en el mercado, mayor crecimiento, un posicio-
namiento estratégico adecuado y eficiencia operacional.
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Dicha cultura permitira, a futuro, afianzar la organizacion
en el mercado nacional e incluso abarcar mercados
internacionales.

El mejoramiento del desempefo de los procesos es un
reto importante para las organizaciones, pero muchas
veces se ve empahado por barreras que le temen a
la gestion del cambio y a la calidad total. Por ello, es
importante moldear su talento humano para romper con
estas barreras.

Finalmente, para una organizacion dar a conocer el
comportamiento de sus operaciones en materia de
calidad no es una sefal de debilidad; por el contrario,
convertirlas en fortalezas debe ser la estrategia en la
organizacion, y muchas veces se convierte en una ven-
tana de oportunidad que permite un mejor despliegue
de su sistema operacional, encaminado a la madurez de
la calidad.
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