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RESUMEN

En ta empresa actual las necesidades de informacién son cada vez mas acu-
ciantes, sobre todo en los sectores con mayor contenido en 1+D y en las activida-
des productivas que dependen directamente de los cambios de los mercados. Los
sistemas documentates. como fuente de informacidn cientifica y téenica, pueden
constituir un recurso estratégico para la empresa capaz de aportar ventajas com-
parativas que contribuyan a mejorar su gestion y su competitividad asistiendo a la
toma de decisiones y a la realizacion de las tareas téenicas del personal. En este ar-
ticulo se mencionan algunas caracteristicas propias de los centros de documenia-
cion empresariales v se establecen conclusiones acerca de las perspectivas de la
PDocumentacion en la empresa espafola.
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ABSTRACT

This paper focuses on the importance of the technical and scientific informa-
tion sistems in many economic sectors (specialy those based on R+D activities) and
incide on his utility as compelitiveness factor lor the companies. In like manncr,

explain some characteristics aspects about the management of this information sis-
tems.
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INTRODUCCION

Fl entorno empresarial se encucntra hoy dia inmerso en una profunda
dindmica de cambio. La revalorizacion de la teenologia como factor de com-
petencia y la internacionalizacion de los mercados constituyen aspectos
fundamentales para la empresa.

Como ¢n todos los paises comunitarios. ¢l sistema empresarial espaniol
se csta viendo afectado por las consecucncias del Mercado Unico. La cli-
minacion de los obstaculos a la libre circulacion de capitales, recursos hu-
manos y mercancias aumentard la competencia de nuestras compaias con
las europeas. Al mismo ticmpo, la tendencia a la liberalizacién de los in-
tercambios comerciales a nivel mundial acentia también la competencia
procedente de otros bioquces econdmicos, especiatmente de los Nuevos Pai-
ses Industrializados del Sureste asidtico. Ante esta situacion, las empresas
espanolas han asumido el reto de potenciar su capacidad competitiva para
reforzar su presencia tanto en [os mercados interiores como en los exte-
riores. convirtiéndose la competitividad en la clave del éxito empresarial.

No obstante, la apertura de los mercados de 1a CE significa también
nucvas posibilidades de expansion para las empresas espafolas, impo-
ni¢ndosc como necesidad estratégica la internacionalizacion, lo cual im-
plica modificar as estructuras empresartales de manera que permitan afron-
tar los problemas del entorno derivados de la competencia, de los mercados
o de la tecnologia. En este sentido, conocer las mejores posibilidades de
negocio para las cmpresas dependerd cada vez mds de su capacidad para
asimilar la informacidn y convertirla en una ventaja comparativa,

Existen cmpresas que a causa del gran consumo de informacion que
realizan o ante la necesidad de recurrir habitualmente a documentacién es-
pecializada han decidido desarrollar sus propios servicios documentales.
En ocasiones, este tipo de servicios surgen como resultado de una evolu-
cidn a partir de la actualizacion teenoldgica de una biblioteca de empresa
prexisiente a la que se han incorporado las ventajas de la gestion informa-
tizada de sus londos. Los ordenadores v las bases de datos han sustituido a
los vicjos archivadores que contenian los catdlogos manuales con las fichas
descriptivas de los documentos. La creacion de sistemas de bases de datos
y la aportacion de los recursos lelematicos. que permiten el acceso remoto
cn linca a otras bases de datos, han facilitado enormemente ¢l [Mujo de la
informacién entre los productores de conocimientos cientilicos o técnicos
y sus polenciales consumidores,

Las empresas mancjan informacion de tipologia muy diversa conteni-
da en documentos de cardcter administrativo. contable, juridico, comercial,
ete. Pero amenudo. en mayvor o menor medida, requieren también infor-
macion de cardcter cientitico y téenico, como informes secloriales. memo-
rias de resultados, manuales, monografias, anuarios estadisticos, reperto-
rios legislativos, patentes, directorios o articulos de revistas. Scra a esta
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clase de documentos, frecuentemente mal gestionados o cscasamente ren-
tabilizados, a la que nos referiremaos de aqui en adelante, concibiendo los
centros de documentacién o bibliotecas especializadas como parte inte-
grante de los sistemas de informacion empresariales, término mas genéri-
co que comprende ¢l conjunto de fuentes, procedimientos e instrumentos
relacionados con la gestidn de los recursos informativos utilizados por una
organizacion.

El continuo avance de la ciencia y el desarrollo tecnolégico actuales,
generan constantemente ingentes cantidades de informacion cuyo conte-
nido se difunde a través de los modernos sistemas de comunicacion. La apa-
ricion de nuevas publicaciones de todo tipo se incrementa a diario, sin em-
bargo, al mismo ticmpo que crecen las posibilidades de recibir informacion,
aumentan también las dificultades para controlarla eficazmente. Es decir,
sc cstd produciendo una saturacion de la olerta de informacion que puede
dar lugar a una especie de cntropia o caos informativo ante la imposibili-
dad de administrar tal ciimulo de documentos. Este fendmeno, cuyos efec-
tos han comprometido la validez de los sistemas de informacion tradicio-
nales, constituye lo que se ha dade en llamar «explosion de la informacion».

Significa esto que en las dltimas décadas de nuestro siglo la produccidn
literaria espccializada se ha disparado hasta niveles que exceden nuestra
propia capacidad dc asimilacion. Frente a esta avalancha de informacidn,
la ciencia de la Documentacion, con el apoyo de las tecnologias informati-
cas, trala de aportar soluciones para mejorar los aspectos técnicos relacio-
nados con su tratamiento y difusidn.

COMPETITIVIDAD Y NECESIDADES DE INFORMACION
EN LAS EMPRESAS

En la actualidad, las actividades profesionales exigen de la informacidn
una disponibilidad casi inmediata, de manera que un directivo de empre-
sa, un consultor, un intermediario financiero o un técnico en 1+D necesi-
tan tener a su alcance unos canales adecuados para llegar hasta la infor-
macion que precisan con la mayor prontitud.

En un entorno econdmico tan cambiante como cl actual, la informacidn
constituyc un importante activo para la empresa, un recurso fundamental
para la toma de decisiones estratégicas. A este respecto, la adecuacion de
nuevos sistemas que permitan mejorar las condiciones en que se realiza su
geslion suscita hoy dia un interés creciente en el dmbito cmpresarial. A es-
te respecto, los scrvicios de documentacidn vinculados a las empresas pue-
den desarrollar una importante tarea como unidades de apoyo informati-
vo a las actividades directivas y técnicas de las compaiiias.

La informacion dc cardcter técnico y cientitico sobre los mas diversos
aspectos relacionados con el dmbito de actividad de la empresa constituye
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en muchas ocasiones un factor fundamental para su desarrollo. Pero su va-
lor estd ligado a la eleccidn de unas fuentes adecuadas y a la aplicacién de
una sistematizacion capaz de proporcionar niveles de rendimiento satis-
factorios. Sin estas dos premisas. un sistema documental no es mas que un
simple deposito de documentos carente de sentido. Por elio. la empresa de
hoy, mis sometida que nunca a presiones externas que obligan a resolver
situaciones en poco tiempo para mantener su competitividad, precisa el
apoyo de sistemas de informacion que contribuyan a disminuir el grado de
incertidumbre en las decisiones clave de sus directivos y que asistan a las
tarcas especificas de sus técnicos.

Cada vez mayor niimero de organizaciones considera necesario poten-
ciar sus sistemas de informacion. El estudio de los mercados y de los com-
petidores quc participan en ellos, ¢l seguimicnto de los sectores en que se
desenvuclven, los analisis coyunturales y prospectivos del entorno econé-
mico, la innovacion tecnoldgica o ¢l conocimiento de la legislacion vigen-
te, son algunas de las necesidades informativas que normalmente se plan-
tean en la empresa.

ALGUNAS CARACTERISTICAS DE LLOS SERVICIOS
DE DOCUMENTACION EMPRESARIALES

La Documentacion, entendida como conjunto de conocimientos teori-
cos y practicos aplicados al tratamiento sistematico de la informacién pa-
ra optimizar su gestion, tiene el cometido principal de resolver los proble-
mas que inciden en la entrada, procesamiento y salida de los documentos
que forman parte de un sistema de informacion.

En los altimos tiempos, esta disciplina se ha visto notablemente favo-
recida por los avances experimentados en ¢l campo de la informatica, que
han hecho posible la automatizacion de los procesos documentales. De es-
te modo, la Documentacion no puede ya concebirse al margen de la evo-
lucidon de los nuevos sistemas electrénicos de tratamiento de la informa-
cion. Las ventajas que aportan las tecnologias informdticas, s¢ derivan de
su capacidad para proccsar, manejar y almacenar grandes voldmenes de
datos dc forma logica, rapida y estructurada. dando como resultado un no-
table incremento de la productividad en la explotacion de {a informacion.

Por su parte, el progreso de las telccomunicaciones, y mas concreta-
mente de las redes de transmision de datos, abren a la Documentacion un
vastisimo campo de aplicaciones que permite ampliar enormemente las po-
sibilidades de difusidn de la informacion en todas las direcciones.

Sin embargo, la tecnologia no resuelve por si misma los problemas do-
cumentales de la empresa si con anterioridad no se ha claborado un cstu-
dio previo que analice la demanda real de informacion en la empresa y sir-
va de basc para el disefio de un sistcma adaptado a unas necesidades
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concretas. Quiere decirse con esto que es preciso evaluar la viabilidad de
la adquisicién de tecnologia en términos de eficiencia y rentabilidad, te-
niendo en cuenta quc los problemas organizativos no se resuelven exclusi-
vamente con la ayuda de mdquinas, sino siguiendo los pasos de una plani-
ficacion adecuada en la que las herramientas electronicas sean un medio y
no un fin. Ademas, existe todavia un problema sin resolver que afecta a la
dindmica de trabajo en los centros de documentacién: el acceso al docu-
mento, es decir, qué hacer cuando la demanda de informacion se acumula.

La introduccién de nuevas tecnologias en los sistemas documentales de
las empresas no debe por tanto responder exclusivamente a la necesidad
de tratar y distribuir grandes cantidades de datos. El apoyo en la toma de
decisiones, ¢t aumento de la productividad y la mejora de los aspectos cua-
litativos en el uso de la informacidn son elementos fundamentales. A este
respecto conviene subrayar que la falta de una economia de la informacion
constituye para una empresa un déficit importante quc es preciso resolver
sise pretende conseguir una gestion empresarial éptima. Toda informacion
debe servir para algo y orientarse a un fin determinado, primando los as-
pectos cualitativos sobre el volumen acumulado de los datos.

La incorporacién de nuevas tecnologias de la informacion puede apor-
tar a las empresas una importante ventaja comparativa frente a sus com-
petidores y redundar, por tanto, en una mejora de su posicion en ¢l mer-
cado. Pcro al mismo tiempo, dada la velocidad con que se suceden en
nuestros dias los avances cientifico-técnicos, el mantenimiento de esta ven-
taja supone un esfuerzo continuado que requiere constantes flujos de in-
versiones destinadas a la actualizacién del equipamiento técnico, con todo
lo que ello implica respecto a gastos de formacién y reciclaje profesional,
adaptacion e implementacién en la cadena productiva, pérdidas ocasiona-
das durante ¢l tiempo de amortizacién, etc. Ademads, como resultado de la
aceleracion de los procesos de innovacion, hay que tener en cuenta que pa-
ralelamente a este progreso crece también el riesgo de obsolescencia de las
tecnologias, acortdndose ¢l ciclo de vida de las innovaciones.

Los servicios de documentacion empresariales presentan algunas carac-
teristicas peculiares que los distinguen de otros sistemas de documentacidn,

En primer lugar, responden a una necesidad planteada por la direccion
cstratégica de la empresa, que precisa disponer de unas estructuras infor-
mativas que le permitan estar al corriente de los cambios que afectan al en-
torno econdmico donde se desenvuelve y reaccionar ante estas transfor-
maciones. Por lo tanto, los criterios de eficiencia y rentabilidad econdmica
determinan en las organizaciones la creacién de estos centros de docu-
mentacion. Su gestion debe ser rentable y util a la empresa y compensar en
todo momento los costes de su implantacion.

Una segunda caracteristica es la gue se refiere a la rapidez de obten-
cion de la informacion, criterio basico de todo sistema dc informacion, pe-
ro que en la empresa se impone como cxigencia prioritaria debido a la ur-
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gencia con la que en ocasiones los usuarios solicitan datos puntuales o in-
formacion elaborada. Esto requiere procedimientos dindmicos de recupe-
racién y tratamiento documentales.

Otro aspecto importante es el relativo a la flexibilidad en la seleccion
del tipo de informacién, que estard en funcion de la actividad desempeiia-
da en la organizacién por los usuarios y las demandas que formulan. El se-
guimicento estadistico de las consultas es de gran utilidad para evaluar el
grado de satisfaccion de los usuarios cn relacidn a la calidad de los servi-
cios documentales. El control cstadistico revela hasta qué punto la infor-
macidn se corresponde con las necesidades reales de los usuarios. El uso
de procedimientos bibliométricos para analizar el flujo de informacion y
su distribucion en las diferentes dreas en que se organiza la cmpresa, per-
mite poner al dia las divergencias que pucden existir en los circuitos gue
recorre la informacion e identificar mejor las necesidades prolesionales de
los usuarios del sistema documental. Los instrumentos cstadisticos aplica-
dos e¢n bibliometria son muy utiles, simples y [dciles de manejar v no re-
quieren grandes conocimicntos matematicos. Por otro lado. la informacion
sucle ser muy especializada y los temas de interés pueden variar segun la
coyuntura econdmica.

Las empresas, como todas las organizaciones, distribuyen sus actlivida-
des en areas o departamentos gque desarrollan distinias parcelas de trabajo.
En cada una de estas dreas la demanda y 1as caracteristicas de la informa-
cion que necesitan suele variar dependiendo de la naturaleza de la funcion
que desempeiqian, de ahi que la diversidad de documentos sea también una
caracteristica ligada a los centros de documentacion empresariales. Comao
va se ha dicho, la tipologia documental puede ir desde lo que se denomina
«literatura gris» hasta documentos bibliograficos y de referencia. Los do-
cumentos cn formatos especiales, como disquetes de ordenador, CD-Rom,
cintas de video, grabaciones sonoras o fotografias, también tienen cabida en
la empresa y amenudo son el soporte de informacion relevante.

Al menos teoricamente, el servicio de documentacidn cn la empresa
centraliza la informacién bibliogrifica y téenica para ponerla bajo la cus-
todia dcl documentalista, quicn sc ocupa de su gestion y difusion. Los usua-
rios acuden a él y cxpresan sus consultas, obteniendo la correspondiente
respuesta. Sin embargo, ocurre a veces que determinados documentos de-
ben circular entre distintos usuarios, en cuyo caso la llegada al centro de
documentacion para su tratamiento documental suele producirse con cier-
to retraso, con el consiguiente ricsgo de extravio que ello supone. Cuando
esto sucede, la ausencia de fluidez en la circulacion de los documentos pue-
de generar casos de autarquia informativa, es decir, la existencia de usua-
rios que no favorecen la civeulacion de documentos y los reticnen en su pro-
pio beneficio ¥y no en ¢l de la empresa.

La organizacién de un sistema documental cs fundamental en todas
aquellas cmpresas en las que la informacién representa un recurso vital cn
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la realizacion de sus actividades. Por lo cumtin, la mayoria de las grandes
cmpresas disponen de centros de documentacion propios para atender di-
rectamente sus requerimientos informativos. Las grandes compaiiias acu-
mulan considerables cantidades de informacién interna y externa, de ahi
gue se muestren mds sensibilizadas frente a los problemas relativos a su sis-
tematizacidén. Por otro lado, su dimensién les permite acometer la finan-
ciacian de proyectos de organizacion documental con cargo a presupues-
tos menos restringidos que en el caso de empresas de menor tamafio. Sin
embargo, las medianas y pequefias empresas (PYMES), por diversos fac-
tores amenudo inherentes a su dimension, no suclen contar con este tipo
de servicios o disponcen de sistemas documentales muy precarios. Entre es-
tos factores cabria mencionar:

— Elescasointerés que en general se sigue mostrando todavia respecto
a la utilidad practica de la Documentacion en el terreno empresarial.

— Laausencia de una estrategia cmpresarial apoyada en la informacion.

— La escasa dotacidn de medios materiales para emprender la orga-
nizacién de un servicio de documentacion.

— La utilizacidn de personal no cualificado para la realizacidn de ta-
reas propias de un documentalista.

— Eldesconocimiento de los recursos y procedimicntos técnicos apli-
cables a la gestidn dce los sistemas documentales, ete.

Como ¢s obvio, ¢l grado de demanda de informacion varia seglin la acti-
vidad que desarrolla cada empresa. De este modo, existe una serie de secto-
res en os que la Documentacion tiene un amplio campo de aplicacion. Asi
ocurre con las industrias de tecnologias punteras, caraclerizadas por un fuer-
te contenido en investigacion y desarrollo (I+ D), como las pertenecientes a
los sectores quimico, farmacéutico, aeronautico, informatico o de telecomu-
nicaciones. Se trata de empresas cn las que la imformacion desempena un
papel de primer orden al depender su supervivencia de la innovacion, acti-
vidad irrealizable si se carcce de los medios mis elementalcs de acceso a la
informacion altamente cspecializada gue precisan. Otros sectores significa-
tivos cn los que se delecta una gran demanda de informacién, son el finan-
ciero la distribucion comercial y determinados servicios en los que se regis-
tra una fucrte competencia (servicios a empresas, consultorias, asesorias).

En relacion a las funciones asignadas a los profesionales de la Docu-
mentacion ¢n la empresa, hay que destacar la multiplicidad de tareas que
amcnudo recaen sobre el documentalista, sobre todo si la empresa en la
que realiza su trabajo es de pequefio o mediano tamario. Dichas tareas sue-
len abarcar desde las operaciones manuales mas rutinarias, como mover y
almacenar documentos, hacer foltocopias o gestionar los pedidos de publi-
caciones; hasta las mas complejas actividades propiamente documentales:
planificacién del centro de documentacién empresarial, disefio de bases de
datos, vaciado de publicaciones v elaboracidn de resiimenes, confeccidn de
tesauros, consultas a distribuidores de bases de datos, etc.
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Para las compaiiias actuales la innovacion reviste una importancia vi-
tal, sobre todo para las que dependen de las actividades de investigacion y
desarrollo para oblener nuevos productos y mejorar procesos de produc-
cion. Para que una empresa pueda disefiar y llevar a término estrategias in-
novadoras debe apoyarse cn el andlisis de gran cantidad de informacion.
Sin embargo, seleccionarla, procesarla y gestionarla son funciones que re-
quieren un esfuerzo importante que ¢l personal técnico e investigador no
pueden realizar sino a costa de sus ocupaciones laborales habituales. Es cn-
tonces cuando la participacidn del documentalista, como intermediario de
la informacion, se hace imprescindible para garantizar su adquisicién del
enlorno y mantener su permanente actualizacion.

Los sistemas de informacion, entre los que se encuentran los sistemas
documentales, son un recurso directamente relacionado con lainnovacion,
Bien organizados, aportan una ventaja comparativa que se puede rentabi-
lizar adecuadamente si existe una correcta relacion entre el andlisis de las
necesidades de informacidn, la planificacién organizativa y la implemen-
tacion de los medios disponibles. La calidad en la ejecucién de cada uno de
estos procesos debe jugar una papel importante,

La creacion de un servicio de documentacion integrado en la empresa cs
un recurso interno. Pero ello no puede significar en ningldn momento re-
nunciar a la utilizacién de otros recursos externos a la organizacion. Esta po-
sibilidad permitira resolver aquellas demandas puntuales que no puedan
atendersc acudiendo a los fondos documentales propios de la empresa por
motivos tales como la necesidad de obtener un tipo determinado de infor-
macion que escapa al dmbito de especializacion de la compafiia o la consul-
ta a servicios de documentacion dependientes de otras entidades publicas o
privadas que desarrollan actividades de promocién empresarial. Creemos
que esta funcidn serd cada dia mas frecuente entre los documentalistas que
trabajan en la empresa, habida cuenta de la actual expansién de las fuentes
de informacién contenidas en bases de datos y de los Sistemas Avanzados de
Telecomunicacion, destacando ¢t papel que estd asumiendo el videotex y el
correo electronico como medios de difusion de la informacién empresarial.

A la vista de lo expuesto, consideramos que los aspectos cualitativos
deben predominar sobre los tecnologicos, puesto que lo importante es ofre-
cer un buen servicio y este no existe sin organizacidn y sin unos minimos
exigibles de calidad en el cumplimiento de todos los procesos implicados
cn ¢l desarrollo de las funciones documentales. A veces se da la paradoja
de que un cambio tecnoldgico afecta negativamente a la calidad del trata-
miento concedido a la informacion o a la gestion de los servicios prestados
a tos usuarios. Por ejemplo, puede anadir funciones sin informacion o fa-
vorecer la autarquia y la burocracia informética en detrimento de la efi-
ciencia. Hay que tener en cuenta también que los costes de una eleccidén
tecnoldgica desafortunada son muy elevados y pueden arruinar la utilidad
de un centro de documentacion.
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El analisis de los factores que inciden en la calidad de la informacidn
cs fundamental, definiendo este concepto como el grado de adecuacion en-
trc la organizacion de la cmpresa, sus necesidades informativas y los re-
cursos disponibles para su consecucidn.

CONCLUSIONES

En primer lugar, insistimos en la utilidad practica de la Documentacion
en ¢l contexto empresarial, dado que existen determinados seclores {es-
pecialmente los que presentan un fuerte contenido en investigacion y de-
sarrollo) en los que la informacidon constituye un recurso interno estraté-
gico, tanto para el apoyo en la toma de decisiones como para larealizacion
de las tareas técnicas propias de la empresa. El entorno economico en el
que se mucven las empresas estd dominado por la necesidad de aumentar
la capacidad de competir en los mercados generando ventajas comparati-
vas quc no es posible obtener sin la utilizacion de una fuentes de informa-
¢ion adecuadas.

Por otro lado, interesa destacar la necesidad de concebir los centros de
documentacion en la empresa con criterios de rentabilidad econémica, efi-
cacia y flexibilidad rcspecto a las demandas reales de informacién de los
usuarios, asi como la importancia de mantener unas exigencias minimas de
calidad en la seleccién y en tos procedimientos utilizados para el tratamiento
de la informacion, puesto que de ello depende el buen funcionamiento de
los servicios documentales vy la fiabilidad de la informacién que almacenan.

Por ultimo, no queremos finalizar sin destacar cl interés que poco a po-
co esta despertando en la empresa espaiiola todo lo relacionado con la Do-
cumentacion técnica y cientifica y su utilidad, de lo cual en el Centro de
Documentacion de la Confederacién Espafiola de Organizaciones Empre-
sariales (CEOE) tenemos constancia a través del interés que nos han trans-
mitido diversas compafias y asociaciones empresariales en integrar dentro
de su propio organigrama servicios de informacién documental.
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