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RESUMEN

En este articulo se expone la idea de que solamente las organizaciones cmpresa-
rigles que wtilicen una informacion de calidad, distribuida de forma rapida y eficaz a
través de unos canales de comunicacion efectivos, conseguiran ofrecer un producto o
servicio final de calidad.
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Actualmente, las organizaciones cmpresariales son concebidas como en-
tidades procesadoras de informacion, independientemente de su actividad,
ya que todas las empresas tienen necesidad de obtener y analizar informa-
cion actualizada sobre mercados, costos, ventas y procesos de produccion.
Esta informacion procede tanto de fuentes internas como de fuentes externas
a la organizacion, y, una vez procesada y utilizada, genera, a su vez, nueva in-
formacion que serd difundida dentro y fuera de la empresa.

Partimos de ta idea, ya indiscutible en los aflos 90, de que para toda orga-
nizacion cmpresarial resulta imprescindible la implantacién de un Sistema de
Informacion dinamico, garante de una informacion efectiva y de calidad, a
fin de que la Toma de Decisiones se realice con el minimo error posible. Si el
Sistema resulta efectivo, la empresa serd competitiva en su ambito, pues ge-
nerard un producto o servicio de calidad.

Nos parece acertada la consideracion del Sistema de Informacion como

Frectinenacion e las Clendias de o Informacion, 20, 11720, Servicio de Publicacienes U.CM, Madeid. 1997,
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sistema de produccidn cuya materia prima es la informacién en bruto, trans-
formada en conocimiento, ¢l cual va a ser utilizado por un consumidor que
es el usuario. Asi pues, podemos concluir diciendo que ¢f Sistema de Infor-
macion resulta ser un conjunto de procedimientos ordenados, que propor-
cionan informacion efectiva para apoyar la Toma de Decisiones vy, con ello,
asegurar el control de la organizacidn,

A partir de estas consideraciones, vemos que los elementos que confor-
man el Sistema de Informacion son, fundamentalmente, tres: el elemento hu-
mano, imprescindible para la ejecucion eficaz de todas las tareas, el soporte
fisico del sistema, que estaria compuesto por el conjunto de ordenadores vy,
evidentemente, la propia informacion que debe ser procesada y utilizada en
la Toma de Decisiones.

Hablar hoy de Sistema de Informacién, es hablar de un sistema que ges-
tiona y controla los flujos informativos por los que debe distribuirse una in-
formacion de calidad, que reduce el riesgo de error en la Toma de Decisio-
nes; y hablar de informacion de calidad implica tener en cuenta ¢l nuevo
concepto de Calidad Total que conlleva una nueva cultura del trabajo, y el
nacimiento de nuevas estructuras empresariales.

La calidad, concebida como un proceso en el que debemos identificar al
usuario o cliente, aceptar sus demandas, satisfacer sus necesidades y superar
sus expectativas, implica el que toda la organizacion, como entidad procesa-
dora de informacion, debe tener, como objetivo prioritario, al cliente o usua-
Tio; es decir, todas las acciones tienen que estar orientadas a la satisfaccion
de dicho cliente o usuario, lo que significa que la calidad es definida siempre
por €l cliente, convirtiéndose la empresa en cjecutora de sus deseos.

El hecho de que la calidad sea definida por el cliente, hace que deba estar
en constante cambio y que deba ser lo suficientemente flexible como para
adaptarse a cada producto o servicio.

La calidad de la informacion en una empresa es una necesidad que se im-
pone, pues sin una informacion de calidad, la empresa deja de ser competiti-
va ya que ¢l producto o servicio final careceria de las caracteristicas de cali-
dad que ¢l cliente espera obtener.

Esta concepcion nos lleva al concepto de Gestion de Calidad Total
(TOM), del que tanto se esta hablando actualmente, es decir, nos orienta ha-
cia la nueva cultura laboral a la que aludiamos mas arriba.

Gestionar la calidad significa conocer las expectativas de los clientes e
implicar a todos los elementos que forman parte de la organizacion en la
consecucion de ese objetivo. Esta implicacion supone que la direccion tiene
que confiar cn la competencia laboral de sus empleados y en la capacidad de
éstos a la hora de tomar las decisiones que afecten a su area o servicio, tiene
que explicarles claramente cuales son los iimites de sus tareas, previamente
definidas en el organigrama de la empresa. Todo ello impedird que se pro-
duzcan desviaciones en los procesos, que daftarian seriamente la calidad del
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servicio. La comunicacion por parte de la direccion de los objetivos de la
empresa a medio y largo plazo, es una tactica bastante positiva para que los
empleados consideren sus tareas como algo fundamental para el buen desa-
rrotlo de la organizacion, despertando, ademas, en los empleados una necesi-
dad de informacidn sobre diversos aspectos relacionados con su tarea, lo que
mejorard ¢l rendimiento y la mayor capacitacion en su puesto de trabajo.

El aspecto mas fundamental en esta nueva cultura del trabajo es el com-
partir informacién. La informacion debe fluir en la empresa sin ningiin obs-
taculo, y el Sistema de Informacién debe evitar toda situaciéon de estanca-
miente y conseguir, de esta manera, una informacion de calidad. Toda
informacion que fluye libremente, dentro de los cauces establecidos por el
Sistema de Informacidn, genera un proceso de retroalimentacion lo suficien-
temente rapido como para que s¢ puedan prevenir los errores antes de que se
produzcan, aspecto importante y que se debe tener muy en cuenta, sobre
todo desde el punto de vista financiero, pues la prevencion disminuye costos,
micntras que la rectificacion de los errores los aumenta.

El conocimiento compartido es el aspecto de esta nueva cultura del tra-
bajo, al que mas nos cuesta adaptarnos. Estamos acostumbrados a la idea, ya
obsoleta, dc que el que tiene la informacion, tiene el poder. Actualmente, tan
negativo para la organizacion es tener un empieado que realiza de forma ruti-
naria y burocratica su trabajo, como tener un empleado autosatisfecho que
piensa que ya no le queda nada por aprender, pues tanto en un caso como en
otro, sus respectivas tareas se encontraran en un estado de estancamiento,
del cual scra dificil rescatarlas. En ambos casos, ademas, percibiremos que la
informacion no fluye, y que sus respectivas tareas no generan informacion
que pueda interesar a otros departamentos y esto es asi, porque el empleado
burécrata no dara importancia a la informacion que le llega, por lo tanto, no
reconocera su valor real y no la compartira; en el segundo caso el trabajador
autosatisfecho tendra la tendencia de acaparar toda informacion que llegue a
sus manos, le sea de utilidad o no. Esta ultima actitud en el terreno empresa-
rial impide que la informacion se convierta en conocimiento compartido,
pues hoy no ticne el poder aquél que acapara la informacion, sino aquél que
es capaz de transformarla en conocimiento. Toda actitud individualista, en lo
que se refiere al campo laboral, impide la mejora continua de la productivi-
dad y la competitividad de la organizacion y significa pérdidas econdmicas
porque no favorece el hacer bien las cosas a la primera, anulando, a su vez, el
emplco del sentido comun y de la iniciativa, caracteristicas fundamentales de
la gestién de calidad.

El objetivo de la gestion de calidad en toda organizacion, es que se dé
una situacion ideal de calidad, y esta situacion ideal de calidad depende, en
un principio, de la forma de liderazgo de la empresa. Sabemos que actual-
mente la forma de liderazgo paternalista y autoritaria es contraproducente
para cualquier organizacion empresarial, y que la tendencia, que afortunada-
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mente esta presente ya en nuestro pais, es la de un estilo de direccién partici-
pativa, a través de la cual el director establece una «comunicacion bilateral
con sus empleados, escucha, ofrece apoyo y motivacion» |, mejorando los in-
centivos de los empleados que no sélo tienen que ser de tipo economico, si-
no de tipo formativo, social y de redefinicion del puesto de trabajo 2. El esta-
blecimiento de este nueve tipo de direccion supone una transformacion
completa de los empleados, que deben aprender a trabajar cn cquipo y ser
autonomos en sus tareas delegadas, debiendo enfrentarse, para ello, a proble-
mas que requieren una rapida toma de decisiones. Esto unicamente lo pue-
den llevar a buen término desde la integracion en la organizacion, y valoran-
do su tarea como fundamental para la competitividad de la empresa. Esta
valoracion implica la mas alta calidad posible ¢n su tarea, y para ello, tienen
que coincidir entre si la Calidad Realizada, es decir, la calidad que es capaz
de obtener la persona que lleva a cabo esc trabajo. y que depende de su capa-
citacion, la Calidad Programada que cs la que se propone obtener, o la que le
proponen obtener desde la direccion y que esta en relacidon directa con una
formacion continua, v la Calidad Necesaria que es la que exige el cliente o
usuario.

Un trabajo realizado con caiidad, genera una informacion de calidad que
redundard en beneficio del cliente. Pero antes de que el producto llegue al
cliente final, existe cicrta informacion que proviene del ambito externo de la
empresa, como son las actividades dc la competencia o las expectativas de
los clientes. que cs requerida por los empleados de la empresa para hacer
frente a su tarea y poder tomar las decisiones oportunas. La calidad de csta
informacion es fundamental y tiene que asegurarse en el centro dondce cs re-
cibida y procesada, es decir, en el centro de informacion de la empresa que
debe ser tambicn ¢l centro de operaciones del sistema de informacion y de
aseguramicnto de la calidad informativa.

[Los clientes de este centro son los usuarios de informacion de la empre-
sa, es decir, los propios trabajadores que cada vez van a demandar mas infor-
macion, y de mayor calidad. lo que se traducira en mayor efectividad y rapi-
dez en el servicio. Segiin Berry, Parasuramen y Zeithaml 3, los clientes o
usuarios utilizan cinco tipos de atributos para enjuiciar la calidad de los ser-
vicios: los tangibles, que son todos aquellos relacionados con cl trato perso-
nal; fiabilidad en ¢] mantenimiento de la promesa de servicio que se Ie hace
desde el centro de informacion; capacidad de respuesta respondiendo a la
demanda de forma rapida y eficaz; seguridad en la competencia profesional

' Listilos de gobernar, i Pals, Negocios (Gestion & Formacion), 25 de febrero de 1996,

* wEntrar co la segunda fases, ET Pars, 22 de enero de 1995, Este articulo presenta los re-
sultados de una encuestla sobre el estado de 1a gestion de calidad en Espania, v revela la necesi-
dad de mejorar el sistema de incentivos a los empleados.

Y Zeithaml, V. As AL Parasuraman; L. L. Barry: Calidad Total en la Gestidn de servicios.
Madrid. Diaz de Santos. 1992,
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del personal y empatia referida a un servicio individualizado y esmerado en
las necesidades concretas del usuario.

Una vez establecida la calidad de la informacion ambiental o externa de
la organizacion y la calidad de la informacién interna, previniendo los erro-
res e identificando los fallos, y una vez determinados los flujos descendente,
ascendente y lateral por donde debe fluir la informacion, debemos pasar a la
fase de aseguramiento de la calidad estableciendo metas continuas de mejo-
ra, y midiendo y comparando, de forma periddica, los objetivos propuestos
en cada meta con los resultados obtenidos, ademas disefiando una planifica-
cion estratégica que nos viene impuesta por la necesidad de la mejora conti-
nua de la calidad. Naturalmente este control de calidad se lleva a cabo con
diferentes herramientas como el Histograma, los graficos de control o el co-
nocido Diagrama Causa-Efecto o Diagrama de Ishikawa, que permite identi-
ficar las posiblcs causas de un problema.

Es evidente que la implantacion de un Sistema de Calidad Total, en pri-
mer lugar, mejora la imagen de la empresa, ayuda a la tarea dei marketing,
impone una nueva cultura informacional, en la medida en que involucra a
todos los niveles de la empresa obligando al conocimiento compartido, que
favorece el espiritu de equipo y, por ultimo, obliga al individuo a una forma-
cion continua. Pero la Gestion de la Calidad Total significa mucho mas, ya
que implica cl establecimiento de Sistemas de Informacion y Comunicacion
mucho mas fluidos en el camino ascendente, es decir, que abre las puertas de
la comunicacion entre los empleados y la direccion, obligando a los altos car-
£0s a una respuesta continua que pone en circulacidon nuevos datos y obliga a
nuevos modelos de gestion de estos sistemas para evitar su estancamiento.

Como vemos, es evidente la interrelacién existente entre el Sistema de
Informacion y Comunicacion y el Sistema de Gestion de Calidad Total. Sin
un Sistema de Informacion dinamico que asegure un fluido sin barreras de la
informacion, no se puede asegurar la calidad de la misma; para evitar esas
barreras es imprescindible un cambio de cultura del trabajo, en la que el em-
presario ejerza un liderazgo basado en la comunicacidn y en la delegacion de
funciones. El empleado, a su vez, debera aprender a trabajar en equipo y
compartir informacion, para asegurarse, él mismo, la recepcién de informa-
cion precisa y cfectiva que le permita participar en la consecucion de un pro-
ducto o servicio final de calidad, contribuyendo con ello a que su empresa
sea competitiva y pueda sobrevivir en su macroambiente superando constan-
temente las expectativas de los usuarios o clientes, que son, en definitiva, el
objetivo primario de toda empresa que pretenda desarrollarse en esta nueva
sociedad de la informacion.
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Implicacién del Centro de Informacion empresarial
en la Gestion de Calidad Total

La mision de un Centro de Informacion empresarial es la de ofrecer a los
usuarios (cn csie caso a los empleados de la organizacion), una informacion
efectiva y de calidad que les permita tomar decisiones con un minimo indice de
error. Para ello se ha de implantar un programa de Gestion de Calidad, que
debe estar incluido en ¢l Sistema de Gestion de Calidad Total de la empresa, ya
que jos beneficios que aporta el Centro de Informacion a la organizacion, se
mediran por los resultados globales de la misma.

En el programa de Gestion de Calidad del Centro de Informacion deben
estar definidas una serie de tareas que se tienen que cumplir para lograr ciertos
objetivos concretos. Este programa, que implica a todos los miembros del Cen-
tro y que esta impulsado desde la direccion de la empresa, ticne quc tener cn
cuenta la necesidad de ofrecer una serie de motivaciones para los empleados
dircctamente implicados.

Creemos que la mejor forma de motivacion consiste en delimitar claramen-
te las tareas de cada documentalista, es decir, especializar a cada empleado en
una tarea concreta y ensenarle métodos de control. Por ejemplo, un documen-
talista cspecializado en resumenes de informes de la empresa, o releridos al am-
bito donde ésta se desarrolla, realizara cada dia mejor su trabajo si no se le dis-
persa con la realizacion de otro tipo de tarcas, como hacer fotocopias o
localizar fuentes de informacion. La especializacion conduce a una mejor com-
prension de la tarea que se lleva a cabo, v facilita una mayor concentracion en
cada uno de los pasos de que consta ¢l proccso de trabajo, a la vez que aumenia
la capacidad de iniciativa que permite evitar errores o desviaciones.

Otra forma de motivacion para los cmpleados, ligada a la anterior, ¢s la de
ofrecerles formacion sobre su tarea y sobre aspectos coneretos de las activida-
des que se desarrollan en la organizacién y su entorno.

Naturalmente los incentivos econdmicos, en funcion del trabajo realizado y
no en funcion del puesto de trabajo, también ayudan a la motivacion de los em-
pleados, pero en definitiva, creemos que evitar la dispersion en distintas tareas
y una formacion continuada, son fundamentales para que los trabajadores de
¢se Centro de Informacion se sientan integrados en el sistema, valorando su ac-
tuacién como componente esencial para la obtencion de una informacion de
calidad. Esta integracion de cada uno de los miembros sc reforzara mas me-
diante unas reuniones periédicas en las que serdn escuchados todos los miem-
bros dcl Centro, y se tendrdn en cuenta sus propuestas.

Determinacion de los objetivos de calidad

Los objetivos de calidad que se deben marcar en ¢l Centro de Informacion,
cstan cn relacion directa con las tareas que el centro debe llevar a cabo. Sabe-
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mos que el primer objetivo es la satisfaccion del cliente, lo que implica superar
sus expectativas, Para conseguirlo, la primera tarea que debemos realizar es
conocer su grado de satisfaccidn actual sobre la calidad de la informacion que
reciben y sobre la calidad del servicio que sc les presta. Para preguntarles sobre
estas cuestiones, o mejor es hacerles entrevistas personales con un cuestionario
previo e igual para todas las personas a las que vamos a entrevistar vy, si es posi-
ble, también scria recomendable la realizacion de reuniones conjuntas de usua-
rios pdara que intercambien opiniones sobre la calidad técnica y la calidad de
actuacion que les presta ¢l Centro.

Es muy importante que cn ambos casos, el usuario diferencie entre las
dos calidades, pues es posible que la calidad técnica sea aceptable, pero no lo
sca la de servicio, o a la inversa.

Una vez determinadas las deficiencias del producto (informacién) y del
servicio marcadas por los clientcs, se pasard 4 hacer un analisis de las mismas
con los responsables de cada una de las tareas con el fin de determinar obje-
tivos concretos de calidad.

Calidad del servicio

Con respecto al servicio que debe dar el Centro de Informacion, lo prime-
ro quc hay que procurar es que las personas que estdn en contacto con 1o
usuarios cstén informadas de las necesidades de éstos, y conozcan, lo mejor
posible. el deposito documental para poder ofrecer informacion adicional so-
bre el asunto del que se quiere informar el usuario, ¢s decir, ofrecer informa-
cion, o fuentes de informacidn, que el usuario desconoce. La cortesia y la dis-
ponibilidad dcben ser cualidades deseables en las personas que estin en
contacto con los clientes, las cuales, ademas de atenderles, scran también res-
ponsables de su formacion. Esto significa que deben ensefiar al usuario a hacer
las peticiones de manera precisa, y le deben facilitar el acceso a la informacion
ensefidndole a utilizar la base de datos documental donde estén registrados li-
bros, publicaciones periddicas ¢ informacion generada por la empresa,

Se debe presentar el programa de calidad a todos los usuarios de la empre-
sa, senalando la importancia que tiene dentro del Sistema de Calidad Total im-
plantado cn la organizacion. Se explicardn los objetivos de calidad de la infor-
macion que deben estar basados en una minuciosa seleccion de proveedores y
de fucntes informativas que tengan que ver directamente con los intereses de la
organizacion. También es conveniente explicar el sistema de recuperacion de
la informacion. Asimismo, se expondran las tareas del servicio de atencién al
usuario, delimitando su alcance con el fin de evitar que el cliente del centro
exija servicios que estan fuera de las funciones propias de atencion y servicio
de informacion. Si el usuario conoce los limites se evitarin muchas negativas,
lo que repereutird en su valoracion positiva del Centro.
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Un control permanente de todas las tareas asegurarad la consecucion de
los objetivos propuestos en el programa y la superacion de los mismos. El
saber si el Centro estd logrando el nivel de calidad deseado, dependera de
los resultados de la encuesta que se haga a los gjecutores de las tareas, por
un lado, y a los usuarios, por otro. De las dos encuestas, lo mas importante
sera la parte de sugerencias, que debera ser disefiada con tanto cuidado
como el resto de las preguntas, dividiendo por bloques temdticos este aparta-
doy concretando en cada tarea o servicio del Centro,

De {a encuesta realizada a los cmpleados, Ia direccién det Centro tendra
que extraer las carencias de los medios o herramientas utilizadas en cada ta-
rea, deficiencias en la formacion del empleado y sugerencias de cambios que
sirvan para realizar mejor y en menos tiempo cl trabajo.

De 1a encuesta realizada a los usuarios se extraerd el nivel de satisfaccion
de los mismos, en lo que se refiere al nivel de calidad percibida.

Factores determinantes de la calidad percibida por el usuario

A continuacion pasamos a enumerar una serie de factores, basados en los
atributos de Parasuraman, que entendemos son determinantes a la hora de
valorar la calidad de un Centro de Informacion empresarial.

Disponibilidad. Entendida como la posibilidad de que un usuario obtenga
los servicios que necesita, en el momento y en el lugar donde los necesita.

Fiabilidud en la actuacion, lo que implica que en el Centro de Informa-
cidn sc realiva correctamente el servicio a la primera, en el tiempo previsto
y que cumple los acuerdos a los que ha llegado previamente con los usua-
Ti0s.

Profesionalidad. El personal del Centro debe tener los conocimientos ne-
cesarios para llevar a cabo su tarea.

Comunicacidon con los clientes y aceptacion de sus sugerencias, explican-
doles el funcionamiento del servicio, lo que €ste les ofrece, y el coste del mis-
mo.

Comprensidn de las necesidades del cliente intentando proporcionar una
atencion individualizada.

Elementos tangibles que estan referidos a las condiciones fisicas y mate-
riales del Centro, como son unas instalaciones adecuadas con unos equipos y
materiales adecuados para realizar ¢l trabajo.

Terminaremos recordando a Fulton en su definicidon de Calidad Total,
pues recoge los clementos fundamentales de esta nueva filosofia de direccion
que, segun el autor, implica la participacion general de todo el personal de la
empresa, cualquiera que sea su nivel, y que pone el énfasis en la satisfaccion
det cliente y en la m¢jora continua,
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