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RESUMEN

En esteartículo seexponela ideadequesolamentelasorganizacionesempresa-
rialesqueutilicen unainformaciónde calidad,distribuida deformarápiday eficaz a
travésde unoscanalesde comunícacionefectivos,conseguiránofrecerun productoo
serviciofinal decalidad.

Palabrasclave:Sistemade Información.Gestiónde Calidad.OrganizacionesEm-
pIesariales.

Actualmente,las organizacionesempresarialesson concebidascomo en-
tidadesprocesadorasde información, independientementede su actividad,
ya que todas las empresastienen necesidadde obtenery analizarinforma-
etón actualizadasobremercados,costos,ventasy procesosde producción.
Estainformación procedetantode fuentesinternascomode fuentesexternas
a la organización,y, unavezprocesaday utilizada,genera,a su vez, nuevain-
formaciónqueserádifundidadentroy fuerade la empresa.

Partimosde la idea,ya indiscutibleen losaños90,de queparatodaorga-
ntzaeiónempresarialresultaimprescindiblela implantacióndeun Sistemade
Información dinámico,garantede una información efectiva y de calidad, a
fin de quela Tomade Decisionesse realicecon el mínimo errorposible.Si el
Sistemaresultaefectivo,la empresaserácompetitivaen su ámbito, puesge-
neraráun productoo serviciodecalidad.

Nos pareceacertadala consideracióndel Sistemade Información como
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sistemadeproduccióncuyamateriaprima es la informaciónen bruto, trans-
formadaen conocimiento,el cual va a ser utilizado por un consumidorque
es el usuario.Así pues,podemosconcluir diciendo queel Sistemade Infor-
mación resultaserun conjunto de procedimientosordenados,que propor-
cionan información efectivapara apoyarla Tomade Decisionesy, con ello,
asegurarel control dela organización.

A partir dc estasconsideraciones,vemosque los elementosque confor-
manel Sistemade Informaciónson, fundamentalmente,tres:el elementohu-
mano,imprescindibleparala ejecucióneficaz de todas las tareas,el soporte
físico del sistema,que estaríacompuestopor el conjunto de ordenadoresy,
evidentemente,la propia información quedebeserprocesaday utilizada en
la Tomade Decisiones.

Hablar hoy de Sistemade Información,es hablarde un sistemaqueges-
tiona y controla los flujos informativospor los quedebedistribuirse una in-
formaciónde calidad,que reduceel riesgode error en la Tomade Decisio-
nes; y hablarde información de calidad implica teneren cuenta el nuevo
conceptode Calidad Total que conlíevauna nuevacultura del trabajo, y el
nacimientodenuevasestructurasempresariales.

La calidad,concebidacomo un procesoen el quedebemosidentificar al
usuarioo cliente,aceptarsusdemandas,satisfacersusnecesidadesy superar
susexpectativas,implica el quetoda la organización,como entidadprocesa-
dorade información,debetener,como objetivoprioritario, al clienteo usua-
rio; es decir, todas las accionestienen que estarorientadasa la satisfacción
de dicho clienteo usuario,lo que significaquela calidadesdefinidasiempre
por el cliente,convirtiéndosela empresaen ejecutorade susdeseos.

El hechode quela calidadseadefinidaporel cliente,hacequedebaestar
en constantecambio y que debaser lo suficientementeflexible como para
adaptarsea cadaproductoo servicio.

La calidaddela informaciónen unaempresaesunanecesidadquese im-
pone,puessin unainformación decalidad,la empresadejade sercompetiti-
vaya queel productoo serviciofinal careceríade las característicasde cali-
dadqueel clienteesperaobtener

Esta concepciónnos lleva al concepto de Gestión de Calidad Total
(TQM), del quetanto se estáhablandoactualmente,esdecir, nosorientaha-
cia la nuevaculturalaborala la quealudíamosmásarriba.

Gestionarla calidad significa conocer las expectativasde los clientese
implicar a todos los elementosque forman partede la organizaciónen la
consecuctonde eseobjetivo. Estaimplicación suponeque la direccióntiene
queconfiaren la competencialaboralde susempleadosy en la capacidadde
éstosa la horade tomarlas decisionesque afectena suáreao servicio, tiene
que explicarlesclaramentecuálesson los límites de sus tareas,previamente
definidasen el organigramade la empresa.Todo ello impediráque se pro-
duzcandesviacionesenlos procesos,quedañaríanseriamentela calidaddel
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servicio. La comunicaciónpor partede la dirección de los objetivosde la
empresaa medio y largo plazo, es unatácticabastantepositivaparaquelos
empleadosconsiderensus tareascomo algo fundamentalparael buendesa-
rrollo de la organización,despertando,además,en los empleadosunanecesi-
dadde informaciónsobrediversosaspectosrelacionadoscon sutarea,lo que
mejoraráel rendimientoy la mayorcapacitaciónen supuestodetrabajo.

El aspectomásfundamentalen estanuevaculturadel trabajoes el com-
partir información. La información debefluir en la empresasin ningúnobs-
táculo, y el Sistemade Información debeevitar toda situaciónde estanca-
mtento y conseguir, de esta manera,una información de calidad. Toda
información que fluye libremente,dentro de los caucesestablecidospor el
Sistemade Información,generaun procesode retroalimentaciónlo suficien-
tementerápidocomo paraquesepuedanprevenirlos erroresantesdequese
produzcan,aspectoimportantey que se debetener muy en cuenta,sobre
tododesdeel puntode vista financiero,pues la prevencióndisminuyecostos,
mientrasquela rectificaciónde los erroreslosaumenta.

El conocimientocompartidoes el aspectode estanuevaculturadel tra-
bajo,al quemás noscuestaadaptarnos.Estamosacostumbradosa la idea,ya
obsoleta,de queel quetienela información,tieneel poder.Actualmente,tan
negativoparala organizaciónes tenerun empleadoquerealizade formaruti-
naria y burocráticasu trabajo, como tenerun empleadoautosatisfechoque
piensaqueya no le quedanadapor aprender,puestantoen un casocomoen
otro, sus respectivastareasse encontraránen un estadode estancamiento,
del cual serádifícil rescatarlas.En amboscasos,además,percibiremosquela
información no fluye, y que susrespectivastareasno generaninformación
quepuedainteresara otros departamentosy esto es así,porqueel empleado
burócratano daráimportanciaa la informaciónquele llega,por lo tanto, no
reconocerasuvalor realy no la compartirá:en el segundocasoel trabajador
autosatisfechotendrála tendenciadeacaparartoda informaciónquelleguea
susmanos,le seadeutilidad o no. Estaúltima actituden el terrenoempresa-
rial impide que la información se conviertaen conocimientocompartido,
pueshoy no tieneel poderaquélqueacaparala información,sino aquélque
escapazdetransformarlaen conocimiento.Todaactitud individualista,en lo
quesc refiere al campolaboral, impide la mejoracontinuade la productivi-
dad y la competitividadde la organizacióny significa pérdidaseconómicas
porqueno favoreceel hacerbien las cosasa la primera,anulando,a su vez, el
empleodel sentidocomúny de la iniciativa, característicasfundamentalesde
lagestióndecalidad.

El objetivo de la gestión de calidad en toda organización,es que se dé
una situaciónideal decalidad, y estasituación ideal de calidaddepende,en
un principio, de la forma de liderazgo de la empresa.Sabemosque actual-
mente la forma de liderazgo paternalistay autoritaria es contraproducente
para cualquierorganizaciónempresarial,y quela tendencia,queafortunada-
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menteestápresenteya en nuestropaís,es la de un estilo dedirecciónpartici-
pativa, a travésde la cual el director estableceuna «comunícacionbilateral
con susempleados,escucha,ofreceapoyoy motivación» 1, mejorandolos in-
centivosde los empleadosqueno sólotienen queser detipo economíco,sí-
no detipo formativo,social y deredefinición del puestodetrabajo 2 El esta-
blecimiento de este nuevo tipo de dirección suponeuna transformación
completade los empleados,que debenaprendera trabajaren equipo y ser
autonomosen sustareasdelegadas,debiendoenfrentarse,paraello, a proble-
mas que requierenuna rápidatoma de decisiones.Esto únicamentelo pue-
denllevar a buentérmino desdela integraciónen la organización,y valoran-
do su tarea como fundamentalpara la competitividad de la empresa.Esta
valoracion implica la másalta calidadposibleen su tarea,y para ello, tienen
quecoincidir entresí la Calidad Realizada,esdecir, la calidadquees capaz
de obtenerla personaquellevaa caboesetrabajo, y quedependede sucapa-
citación, la Calidad Programadaquees la queseproponeobtener.o la quele
proponenobtenerdesdela dirección y que estáen relacióndirecta con una
formación continua,y la Calidad Necesariaque es la que exigecl cliente o
usuario.

Un trabajorealizadocon calidad,generaunainformaciónde calidadque
redundaráen beneficio del cliente. Pero antesde que el producto llegueal
clientefinal, existecierta información queprovienedel ámbitoexternode la
empresa,como son las actividadesdc la competenciao las expectativasde
los clientes,que es requeridapor los empleadosde la empresapara hacer
frente a su tareay noder tomar las decisionesonortiinas. La calidadde esta
información esfundamentaly tienequeasegurarseen el centrodondees re-
cibida y procesada.es decir, en el centrode información de la empresaque
debeser tambiénel centrode operacionesdel sistemade información y de
aseguramientodela calidadinformativa.

Los clientesde estecentroson los usuariosde informacióndela empre-
sa,esdecir, lospropiostrabajadoresquecadavezvan ademandarmás infor-
mación,y demayor calidad,lo quese traduciráen mayorefectividad y rapi-
dez en el servicio. Según Berry, Parasurameny Zeithaml >, los clientes o
usuariosutilizan cinco tipos dc atributos paraenjuiciar la calidadde los ser-
vicios: los tangibles,que sontodos aquellosrelacionadoscon el trato perso-
nal; fiabilidad en el mantenimientode la promesade servicio que se le hace
desdeel centro de información; capacidadde respuestarespondiendoa la
demandadc forma rápiday eficaz; seguridaden la competenciaprofesional

¡ «Estilosdegobernar,fil País.Negocios(Gestión& Forinacién).25 delebrerode 19%.
2 Entrar en la segundatase, fil País, 22 de enerode 1995. Este artículopresentalos re-

sultados(le una cneuestasobreel estadode la sestión de cal dad en lispai5a. y revelala necesi—
dad de rneiorar el sistemadeincentivosa tos empleados.

Zeit liamí, V. A.; A. Paraseraman; L. L. Barrv: Calidad Total e>, la Gos/lán de Sér,’,(IOS.

Madrid 01w. de Santos. t ‘>92.
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del personaly empatiareferidaa un servicio individualizadoy esmeradoen
las necesidadesconcretasdel usuario.

Una vezestablecidala calidaddela información ambientalo externade
la organizacióny la calidadde la informacióninterna, previniendolos erro-
rese identificandolos fallos, y unavezdeterminadoslos flujos descendente,
ascendentey lateralpor dondedebefluir la información,debemospasara la
fase deaseguramientode la calidadestableciendometascontinuasdemejo-
ra, y midiendo y comparando,de formaperiódica,los objetivospropuestos
en cadamctacon los resultadosobtenidos,ademásdiseñandounaplanifica-
ción estratégicaquenosviene impuestapor la necesidadde la mejoraconti-
nua de la calidad.Naturalmenteestecontrol de calidad se lleva a cabocon
diferentesherramientascomo el Histograma,los gráficosde control o el co-
nocido DiagramaCausa-Efectoo Diagramade Ishikawa,que permiteidenti-
ficar las posiblescausasde un problema.

Es evidentequela implantaciónde un Sistemade CalidadTotal, en pri-
mer lugar, mejora la imagende la empresa,ayuda a la tareadel marketing,
impone una nuevacultura informacional, en la medidaen que involucraa
todoslos niveles de la empresaobligando al conocimientocompartido,que
favoreceel espíritude equipo y, por último, obliga al individuo a unaforma-
ción continua.Perola Gestiónde la Calidad Total significa mucho más,ya
que implica el establecimientode Sistemasde Información y Comunícacton
muchomásfluidos en el caminoascendente,esdecir, queabrelas puertasde
la comunicaciónentrelos empleadosy la dirección,obligandoa los altoscar-
gosa unarespuestacontinuaqueponeen circulaciónnuevosdatosy obligaa
nuevosmodelosdegestióndeestossistemasparaevitarsuestancamiento.

Comovemos, es evidentela interrelaciónexistenteentreel Sistemade
Informacióny Comunicacióny el Sistemadc Gestiónde CalidadTotal. Sin
un Sistemade Informacióndinámicoqueasegureun fluido sin barrerasde la
información, no se puedeasegurarla calidad de la misma; para evitar esas
barrerases imprescindibleun cambiodeculturadel trabajo,en la queel em-
presarioejerzaun liderazgobasadoenla comunícactony en la delegaciónde
funciones.El empleado,a su vez, deberáaprendera trabajar en equipo y
compartir información, para asegurarse,él mismo, la recepciónde informa-
ción precisay efectivaquele permitaparticiparenla consecuciónde un pro-
ducto o serviciofinal de calidad, contribuyendocon ello a que su empresa
seacompetitivay puedasobreviviren sumacroambientesuperandoconstan-
tementelas expectativasde los usuarioso clientes,que son, en definitiva, el
objetivo primario dc todaempresaque pretendadesarrollarseen estanueva
sociedaddela información.
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Implicación del Centrode Información empresarial
en laGestiónde CalidadTotal

La misión de un Centro de Informaciónempresariales la de ofrecera los
usuarios(en estecasoa los empleadosde la organización),una información
efectivay decalidadque les permitatomardecisionescon un mínimo índice de
error. Para ello se ha de implantar un programade Gestión de Calidad,que
debeestarincluidoen el Sistemade Gestiónde CalidadTotal de la empresa,ya
que los beneficiosque aportael Centro de Información a la organízacion,se
niediránpor losresultadosglobalesdela misma.

En el programade Gestión de Calidad del Centro de Información deben
estardefinidasuna seriede tareasquc sctienen quecumplir paralograrciertos
objetivosconcrctos.Esteprograma,queimplica a todoslos miembrosdel Cen-
tro y queestaimpulsadodesdela direcciónde la empresa,tiene que teneren
cuentala necesidadde ofreceruna seriede motivacionespara los empleados
directamenteimplicados.

Creemosquela mejorformade motivaciónconsisteen delimitar claramen-
te las tareasde cadadocumentalista,es decir, especializara cadaempleadoen
unatareaconcretay enseñarlemétodosde control. Porejemplo,un documen-
talistaespecializadoen resómenesde informesde la empresa,o referidosal ám-
bito dondeéstase desarrolla,realizarácadadía mejor su trabajosi no se le dis-
persa con la realización de otro tipo de tareas,como hacer fotocopiaso
localizar fuentesdc información.La especializaciónconducea unamejor com-
prensiónde la tareaquese lleva a cabo,y facilita una mayorconcentraciónen
cadauno de los pasosdequeconstael procesode trabajo, a la vez queaumenta
la capacidadde iniciativa quepermiteevitar erroreso desviaciones.

Otra formade motivación paralos empleados,ligadaa la anterior,es la de
ofrecerlesformaciónsobresu tareay sobreaspectosconcretosde las activida-
desquese desarrollanen la organizacióny suentorno.

Naturalmentelos incentivoseconomícos,en función del trabajorealizadoy
no en función del puestode trabajo,tambiénayudana la motivaciónde los cm-
pIcados,pero en definitiva, creemosqueevitar la dispersiónen distintastareas
y una formación continuada,son fundamentalespara que los trabajadoresde
eseCentrode Informaciónse sientanintegradosen el sistema,valorandosuac-
tuacion como componenteesencialpara la obtenciónde una información de
calidad.Esta integraciónde cada uno de los miembrosse reforzaramas me-
diante unasreunionesperiódicasen las queseránescuchadostodoslos miem-
brosdel Centro,y setendránen cuentasuspropuestas.

Determinaciónde losobjetivos de calidad

Los objetivosde calidadquesedebenmarcaren el Centrode Información,
estánen relación directacon las tareasque el centrodebellevar a cabo.Sabe-
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mosqueel primerobjetivoes la satisfaccióndel cliente, lo queimplica superar
susexpectativas.Paraconseguirlo,la primera tareaquedebemosrealizares
conocersugradode satisfacciónactualsobrela calidaddela informaciónque
recibeny sobrela calidaddel servicioquese les presta.Parapreguntarlessobre
estascuestiones,lo mejor eshacerlesentrevistaspersonalesconun cuestionario
previo e igual paratodaslas personasa las quevamosa entrevistary. si esposi-
ble, tambiénseríarecomendablela realizaciónde reunionesconjuntasdeusua-
rios paraque intercambienopinionessobrela calidadtécnicay la calidadde
actuaciónquelesprestael Centro.

Es muy importanteque en amboscasos,el usuariodiferencieentrelas
doscalidades,puesesposiblequela calidadtécnicaseaaceptable,perono lo
seala deservicio,o a la inversa.

Una vez determinadaslas deficienciasdel producto (información) y del
servicio marcadaspor los clientes,se pasaráa hacerun análisisde las mismas
con los responsablesde cadaunade las tareascon el fin de determinarobje-
tivos concretosdecalidad.

Calidaddel servicio

Con respectoal servicioquedebedarel Centro de Información,lo prime-
ro que hay que procurares que las personasque estánen contactocon los
usuariosesteninformadasde las necesidadesde éstos,y conozcan,lo mejor
posible.el depósitodocumentalparapoderofrecer informaciónadicionalso-
bre el asuntodel que se quiereinformar el usuario,es decir, ofrecerinforma-
cion, o fuentesde información,que el usuariodesconoce.La cortesíay la dis-
ponibilidad deben ser cualidadesdeseablesen las personasque están en
contactocon los clientes, las cuales,ademásde atenderles,serántambiénres-
ponsablesde su formación.Estosignifica quedebenenseñaral usuarioahacer
las peticionesde maneraprecisa,y le debenfacilitar el accesoa la información
enseñándolea utilizar la basede datosdocumentaldondeesténregistradosli-
bros,publicacionesperiódicase informacióngeneradapor la empresa.

Se debepresentarel programadc calidada todoslosusuariosde la empre-
sa,señalandola importanciaquetienedentrodel SistemadeCalidadTotal im-
plantadoenla organización.Seexplicaránlos objetivosdecalidadde la infor-
maciónquedebenestarbasadosen unaminuciosaselecciónde proveedoresy
defuentesinformativasquetenganqueverdirectamentecon los interesesdc la
organízacion.Tambiénesconvenienteexplicarel sistemade recuperaciónde
la información.Asimismo, seexpondránlas tareasdel servicio deatenciónal
usuario,delimitandosu alcancecon el fin de evitar queel cliente del centro
exija serviciosqueestánfuerade las funcionespropiasde atencióny servicio
de información.Si el usuarioconocelos limites seevitaránmuchasnegativas,
1*) querepercutiráen suvaloraciónpositivadel Centro.
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Un control permanentede todas las tareasasegurarála consecuciónde
los objetivos propuestosen el programay la superaciónde los mismos.El
sabersi el Centro estálogrando el nivel de calidaddeseado,dependeráde
los resultadosde la encuestaque se hagaa los ejecutoresde las tareas,por
un lado, y a los usuarios,por otro. De las dos encuestas,lo más importante
será la parte de sugerencias,que deberáser diseñadacon tanto cuidado
comoel resto de las preguntas,dividiendopor bloquestemáticosesteaparta-
do y concretandoen cadatareao servicio del Centro.

De la encuestarealizadaa los empleados,la direccióndel Centrotendrá
queextraerlas carenciasde los medioso herramientasutilizadasen cadata-
rea, deficienciasen la formacióndel empleadoy sugerenciasde cambiosque
sirvanpararealizarmejory en menostiempocl trabajo.

De la encuestarealizadaa los usuariosseextraeráel nivel desatisfacción
delos mismos,en lo quese refiereal nivel dc calidadpercibida.

Factoresdeterminantesdela calidadpercibidapor el usuario

A continuaciónpasamosa enumerarunaseriedefactores,basadosen los
atributos de Parasuraman,que entendemosson determinantesa la hora de
valorarla calidaddeun Centrode Informaciónempresarial.

Disponibilidad.Entendidacomola posibilidadde queun usuarioobtenga
losserviciosquenecesita,en el momentoy en el lugardondelos necesita.

Fiabilidad en la actuación,lo que implica queenel Centrode Informa-
ción se realizacorrectamenteel servicioa la primera,en el tiempo previsto
y que cumplelos acuerdosa los que ha llegado previamentecon los usua-
ríos.

Profésiona/idad.El personaldel Centrodebetenerlos conocimientosne-
cesariosparallevara cabosutarea.

&municacióncon los clientesy aceptacióndesussugerencias,explicán-
dolesel funcionamientodel servicio, lo queésteles ofrece,y el costedel mis-
mo.

(i’omprensiónde las necesidadesdcl cliente intentandoproporcionaruna
atenciónindividualizada.

Elementostangibies que estánreferidosa las condicionesfísicas y mate-
rialesdcl Centro,como sonunas instalacionesadecuadascon unosequiposy
materialesadecuadospararealizarel trabajo.

Terminaremosrecordandoa Fulton en su definición de Calidad Total,
puesrecogelos elementosfundamentalesde estanuevafilosofía de dirección
que,segúnel autor, implica la participacióngeneralde todoel personalde la
empresa.cualquieraque seasu nivel, y que poneel énfasisen la satisfacción
del clientey en la mejoracontinua.
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