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Resumen: Andlisis de la situacion actual de los archivos de empresas en el que se
enumeran las caracteristicas mas relevantes: desorganizacion, especificidad,
diseminacidn, etc., para conirontarlas con los objetivos prioritarios a desarro-
Har: satisfaccion del usuario, satisfaccién del cliente interno, satisfaccion de la
entidad. Conceptualizacion de la informacidn de la empresa como recurso pa-
trimonial y memoria social y como recurso estratégico y tictico: andlisis de las
necesidades y control de las mismas desde la doble perspectiva de los prota-
gonistas: gestores y usuarios. Se propone como solucion la implantacion de un
sistema de gestién de calidad total donde, ademas de superar las expectativas
de fos usuarios en [a ejecucion del servicio recibido, se consiga la conformi-
dad con los objetivos de la empresa y se logre dotar a la misma de un valor
anadido.
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Abstract: The present position of business records is analysed according to the
most outstanding characteristics: disorganization, specificity, scattering, etc.,
to compare them with the priority developed objectives: user satisfaction, in-
ternal customer satisfaction, entity satisfaction. Company information is defi-
ned as hereditary resource and social memory and as strategical and tactical
resource: analysis and control of necessities from the protagonists double
point of view: record managers and users. As a solution, it is proposed the
introduction of a total quality management system which, besides over coming
the user expectations in the performance of the received service, obtains agree-
ment with the company objectives and achieves to endow the company eith
added value.
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«La perversion administrativa es el resultado de una actitud con-
sistente en mantener organizaciones ingtiles desde el punto de vista
Juncional »

C. HauweL

«La realitat ha demostrar que el secret de éxit esta en usar la in-
formacid com a recurs estratégic...»

A. CORNELLA

INTRODUCCION

El profesional de archivos es consciente de que su campo de accidn es
relegado, frecuentemenie, de las esferas de poder. El Archivo, «ese gran ol-
vidado», se convierte en el centro de una batalla que se sucede en el pen-
samiento de personas andnimas, trabajadores que deben asumir diariamen-
te su condicion laboral de auténticos desconocidos.

Este aspecto se recrudece en nuestro pails cuando nos ubicamos en un
archivo de empresa; donde las funciones, en aquellos lugares donde son re-
conocidas, comienzan a mixturarse con las especificas de otros servicios de
informacidn. Las acciones archivisticas, reconocidas como tales, son ine-
xistentes en la mayoria de las empresas espanolas; sin embargo, la era de
las sombras debe comenzar a ser considerada como una opcidn de punto fi-
nal mientras emerge lentamente la hora de los gestores de la informacion
administrativa.

Verdad es que este profesional no cuenta con fuentes bibliogrificas
propias donde acudir para perfeccionar sus conocimientos y aclarar ambi-
giiedades como ocurre en otros paises'. El peso de ia historia y de las con-
cepciones archivisticas, que acentdan sus conocimientos y trabajos en ¢l le-
gado documental del pasado, han permitido un ligero abandono del

' En Espafia contamos con la traduccién de la obra de Continnolo editada al espaiiol

en 1979 y cuya version original data del 74, considerada cn su momento de gran interés pe-
ro gue 23 afios mds tarde se (orna ingenua en sus contenidos. En 1995, Sintesis edita un ma-
nual de archivistica en el que se dedica un capitulo al Archivo de Empresa. Informacion que,
a nuestro juicio, se torna ambigua en su conjunto. Algunas asociaciones de profesionales han
organizado ciertos cursos en relacién con esta materia: implantacién de un sistema de ges-
1i6n, organizacion de 1a documentacion bancaria, gestion de la informacién on la empresa
{véase bibliografia). Pero esta informacion no deja de ser literatura gris siendo dificil de lo-
calizar en la mayoria de las ocasiones. También es preciso sefialar las esporddicas aparicio-
nes en revistas especializadas de arifculos relactonados (véase Lligall. Revista Catalana
' Arxivistica). Bsta relacion configura el conjunio de aportaciones bibliograficas mas repre-
sentauvas.
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quehacer teérico archivistico en este 4mbito empresarial; salvo aquel espe-
cifico, propio del material considerado como fuente para la historia econo-
mica, cargado de un claro valor secundario”.

Tres son los factores que resaltamos para diferenciar los comporta-
mientos de un Archivo de empresa de aquellos otros especificos de las Ad-
ministraciones Piiblicas, sobre cuya organizacion han recafdo la mayoria
de los trabajos archivisticos: singularidad, finalidad y usuarios.

La singularizacidn del archivo de empresa es una caracteristica que ha
contribuido a su marginacion. Cada empresa es singular por su historia, 6r-
ganos o unidades componentes, funciones y actividades frente a las AAPP
{ Administraciones Puiblicas), dotadas de una organizacién centralizada con
modos operativos similares, y cuya documentacion se encuentra mejor or-
ganizada al menos en su periodo final. La accidn archivistica empresarial
se dota de matices diferentes gue, generalmente, han sido ignorados. Al no
existir un tipo o modelo abstracto sobre el que plasmar la estructura de una
empresa, fuera y mas alld de las necesidades concretas de cada situacién
particular (Zerilli, 1992); v dado que las estructuras organizativas no sur-
gen al azar, sino que estin determinadas por recursos y situaciones concre-
tos de cada organizacidn, la impronta archivistica, derivada, debe amol-
darse a [a dindmica contingencial de las mismas. Sin embargo, frente a una
configuracion especifica y material de las estructuras empresariales, que
nos llevaria a pensar en una gama de archivos tan variada como empresas
existentes, debemos repensar la definicién de funcién como realidad abs-
tracta en s misma e intangible, existente incluso cuando las unidades pro-
ductoras o los responsables de la misma no han sido desarrolladas (Zerilli,
1992). Las funciones, en suma, deben ser entendidas como puentes entre
los objetivos de las entidades y los medios utilizados para alcanzarlos
(Desplanque-Le Goff, {995). La confluencia de ambos aspectos, entre
otros factores, posibilita la buisqueda de una teoria de gestion de la infor-
macion empresarial cuya aplicacion sea, ante todo, operativa y generaliza-
ble.

De igual forma, mientras que en las AAPP la informacién es concebi-
da como memoria de la colectividad, indispensable para 1a ejecucion de sus
fines, en la empresa dicha necesidad esta sin determinar como més adelan-
te constataremos.

El usuario es contemplado también como elemento diferenciador entre
una y otra. Para la primera, la atencién al ciudadano es su fin teleoldgico
mis preclaro, siendo considerado como objetivo prioritario que se encuen-

* Claro ejemplo son las actas de Congresos sobre Archivos Bancarios. Véase al res-
pecto: Actas del Segundo Congreso sobre Archivos Econdmicos y Entidades privadas:
Fuentes para la Historia de la Banca y del Comercio en Espafia, 1986, Madrid, Banco de
Espana.
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tra, ademds normalizado. Para la segunda, el ciudadano se reduce a la ca-
tegoria de cliente interno y externo. Es evidente que no es posible aplicar
acciones informativas similares ante fines estratégicos diferenciados,

Por otro lado, la normativa 1SO 9000 sobre gestién de calidad es una
constante en expansién dentro de la empresa espanola. Léntamente va con-
virtiéndose en una meta dnica de normalizacion europea y homogeneiza-
cion de las caracteristicas de la empresa en el Ambito de la Unidn Europea
{EN 29000). Esta normativa convierte a la informacion en un factor clave
de consecucion de los objetivos de calidad. Mientras ¢l proceso de norma-
lizacidn recorre Europa, debemos sacar a nuestros archivos de las cavernas.
Relegar las concepciones decimondnicas de la archivistica a las profundas
oscuridades y renacer aprovechando la dinamizacién provocada por dicha
filosofia de gestidn.

En este estudio pretendemos destacar, en primer lugar, los obstaculos
mis relevantes de la no calidad, en el panorama del archivo de empresa,
para trazar, seguidamente, nuevos objetivos a considerar en funcion de los
fallos detectados.

En segundo lugar, resaltaremos, como opcidn viable, la confluencia en-
tre la concepcidn de la informacién como recurso patrimoenial y como fac-
tor estratégico empresarial.

Para finalizar, hemos establecido un apartado sobre el significado de la
gestion de calidad en los archivos de empresa. Ofrecemos, a modo de con-
clusién, unas breves consideraciones a desarrollar en esta linea de trabajo.

ENUMERACION DE FACTORES DE NO CALIDAD

Se entiende por no-calidad el conjunto de fallos y errores detectados en
las organizaciones. Debe ser considerada como un fantasma que habita en
la empresa pero que nadie ve aunque se percibe su presencia con asiduidad
(Senlle, 1996). Siendo numerosos los indicadores de su existencia (defec-
tos detectados en la empresa), podemos establecer una categorizacion que
nos ayude a enumerarlos. Desde la dptica de la calidad vienen siendo agru-
pados en dos categorias: Indicadores internos al Sistema archivistico (en
cuyo origen hay un factor de incidencia interno), e indicadores externos al
Sistema (intervienen en su consecucion factores ajenos a la entidad).

A) INDICADORES INTERNOS

Se incluyen conjuntamente indicadores derivados de la gestion de la
empresa y del servicio de informacidn.
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El archivo no es considerado como fuente de informacion estra-
tégica.

Insuficientes recursos humanos.

Insuficientes recursos materiales.

Las funciones de archivos no son contempladas como prioritarias
por la empresa.

Inexistencia de sistemas de gestion de la informacion.
Infraestructura de archivo inadecuada.

Archivos de oficina con problemadtica de espacio.

Nula automatizacién de los procesos de gestién archivistica.
Ausencia de interés en el valor secundario de la informacion.

Ausencia de planificacién de la Evalvacion y seleccion documen-
tal.

Aumento constante de la masa documental.

Ausencia de Unidades que se responsabilicen del control de los
fondos.

Acumulacidn documental en los archivos de oficinas.
Falta de formacién del personal.

Falta de interés sobre los fordos por parte de las autoridades res-
ponsables de las entidades.

Nula normalizacién en la organizacion de los fondos.
Nula accesibilidad a los fondos.

Imagen negativa de los instrumentos de descripcion.
Necesidades informativas sin resolver.

Tiempos de contestacién a la demanda elevados.
Desconocimiento de las necesidades informativas.
No identificacion de los fondos de la empresa.

Etc,

B) INDICADORES EXTERNOS

B =

Ausencia de una politica de planificacién archivistica general.
Baja demanda por parte del usuario investigador.
Recelo en permitir el acceso a la informacidn.

No consideracion de la gestidn de la informacién como un recur-
so estratégico.
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5. Desconocimiento de la importancia de 1a informacién en la toma
de decisiones.

6. Imagen negativa del servicio asi como de la profesion.

7. Ausencia de una teoria archivistica centrada en la gestién admi-
nistrativa.

8. Ausencia durante decenios de un interés por la historia econémi-
ca y por la historia total,

9. No confluencia de una competitividad elevada en ¢l mercado has-
ta el dltimo decenio.

10.  Cierta tendencia a la utilizacion y contratacién de servicios exter-
nos de archivo,

11. Etc.

Estos son algunos de los indicadores de cardcter general, que sin una
calibracion exacta desde un enfoque cuantitativo podemos resaltar a pri-
mera vista.

La cuestién inmediata derivada de un panorama tan desolador Ia plan-
tea Coia Escoda (Escoda, 1995) cuando se pregunta sobre la relevancia de
los fondos de empresa en la actualidad. Ofreciendo soluciones parciales al
sustentar dicho interés, Unicamente, en elementos externos: el peso de la
historia total, la influencia de las nuevas tecnologias en la cuantificacidn
de las informaciones econémicas cara a futuras investigaciones. Unica-
mente, al sefialarnos el interés de la entidad por su propia historia nos es-
td mostrando un dato significativo de gran peso. No podemos imaginar
que e} futuro de la gestidn de la informacion de una empresa se halle en
relacion directa con el interés o desinterés de los historiadores. No es pre-
ciso recordar la larga enumeracion de indicadores de la no calidad para
darnos cuenta de que las causas de esta relevancia son mas complejas y se
hallan necesariamente ligadas a estructoras formales de mayor conselida-
cidn que los devenires de la investigacién historica. Aspecto, éste Gltimo,
no desechable pero que debe ser considerade como un eslabdn mas de una
larga cadena.

Es Cornella el que con gran clarividencia nos ha deleitado con un gri-
to convincente en torno a esa nueva concepcion de la informacidn como re-
curso estratégico y tictico de la empresa (Cornelld, 1994). Desde esta nue-
va perspectiva no sélo se implica a 1a informacién como protagonista en la
toma de decisiones sino que es convertida en un factor generador de valor
anadido para toda empresa dispuesta a gestionar convenientemente sus re-
cursos. Esto es: integracion de las funciones informativas de la empresa,
integracion de la estrategia informativa con la estrategia empresarial y con-
cesidn de peso suficiente a la gestion de los recursos informativos (Corne-
114, 1992),



El archivo de empresa: un recurso a considerar... 263

OBJETIVOS DE UN ARCHIVO DE EMPRESA

La planificacién de ios objetivos en una organizacidn debe responder a
tres cuestiones bdsicas: qué queremos alcanzar, cémo lo conseguiremos,
por qué o para qué trazamos el objetivo. A continuacién comentamos cada
una de ellas.

QUE QUEREMOS ALCANZAR

1) Resulta obvio que lo primero que debemos conseguir es reducir al
mdximo la larga lista de indicadores de no calidad. Combatir, emulando los
consejos de Ph. B. Crosby, cada uno de los fallos hasta conseguir el «cero
defectos». Ardua tarea que requiere, ademds de una auditoria integral, ac-
tuaciones a corto y medio plazo. En el primer caso, para eliminar los de-
fectos y fallos prioritarios. En el segundo, para trabajar cara a la preven-
cién y la consecucidn de la conformidad.

2) Convertir al archivo en una Unidad de informacion esencial para
todas las Unidades componentes de la estructura orgénica empresarial. Ello
supone ¢l control y dominio del flujo informativo de la empresa tanto a la
hora de definir las necesidades como en el momento de responder a las
mismas. Significa, también, la gestién invisible de la informacién: organi-
zaciOn y tratamiento de la misma y administracién eficaz de los recursos
gue confluyen en la consecucion de esta transmutacion del Archivo y de su
contenido informativo.

3) Hacer posible la confluencia de la férmula de la calidad total: ser-
vicio esperado menor a Servicio prestado, con la consiguiente satisfaccion
del usuario por encima de sus expectativas.

4) Conservar ilos documentos

5) Hacer participe al servicio en la conformidad del grado de calidad
defendido por la entidad.

POR QUE O PARA QUE

a) Porque formamos parte de una Entidad que tiene entre sus objeti-
vos un planteamiento de calidad integral y debemos considerarnos impli-
cados en el cambio.

b) Porque la no implementacién de la informacidn como recurso es-
tratégico supone una amenaza constante sobre la supervivencia del siste-
ma; méixime si nuestro archivo pertenece a empresas sujetas a una fuerte
competitividad.
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¢) Porque la satisfaceidn del usuario estd en relacion directa con la to-
ma de decisiones de la empresa, ya gue debemos entender al mismao, no co-
mo ¢l investigador ocasional de la historia total, sino como el trabajador
que para ejecutar una labor de calidad necesita de la informacién que ges-
tionamos.

d) Porque el usuario no debe ser defraudado y dnicamente una ges-
tion de calidad total es conseguida cuando él mismo siente que sus necesi-
dades han sido cubiertas por encima de sus expectativas. En caso contrario
el usuario sera el primero en abandonar nuestro servicio o limitarlo al ma-
Ximo (no recurrir a nuestro servicio para la toma de decisiones).

e) Porque como gestores de la informacion de la empresa tenemos el
deber de integrar sus funciones informativas, a la vez que la estrategia in-
formativa con la estrategia empresarial {(Cornelld, 1992). Metas cuya con-
secucidn supone, sin mds, el ejercicio de nuestra profesion.

COMO LO CONSEGUIREMOS

Superando la férmula que Coia Escoda (Escoda, 1995) nos ofrece: «El
servei per devant de tot» porque €sta no deja de ser un peldafio a rebasar
en la nueva perspectiva de la Calidad Total. L.a implantacion de un sistema
de Gestion Integral de la informacion requiere un andlisis pormenorizado
de cada uno de los factores exiernos € internos contingenciales que afectan
al sistema; auditorias que revelen carencias, sifuaciones reales, fallos, ex-
cedencias, insatisfacciones; acciones planificadas y dirigidas a la imple-
mentacidn de las operaciones correctoras de todas las desviaciones; cono-
cimientos en gestion de archivos v dominio de las pautas de la calidad para
su implantacién y mantenimiento.

En otro orden, no debemos olvidar que rapidez, eficacia, eficiencia y
actuacion estratégica en la gestién de la informacidn, se tornan adjetivos
insignificantes cuando la propia informacion no es considerada como un
recurso a valorar ni para la empresa ni para la memoria de la colectividad.
Profundicemos en ello.

LA INFORMACION COMO RECURSO ESTRATEGICO
PATRIMONIAL Y MEMORIA DE LA COLECTIVIDAD

La consideracion de 1a informacién come recurso patrimonial de la em-
presa es inexistente, en la mayoria de los casos. Sin embargo no debemos
tirar nuestras esperanzas por la borda. El encargado de los recursos patri-
moniales de Chanel {(Buntz, 1995) expresaba de manera muy elocuente la
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forma en que se dirigié a la cadena de perfumeria para posibilitar su ges-
tidn, esto es:

«ll y a deox richesses dans "entreprise, les hommes qui y travaillent et
les hommes qui y ont travaillé; les premiers sont gerés par les ressources hu-
maines, les seconds par les ressources patrimoniales.»’

El presente y el pasado se enlazan magistralmente a través de las pala-
bras de Buntz; pero no debemos olvidar que la supervivencia de una em-
presa va mds alld de la superacidn de estas coordenadas. Es su futuro el
principal condicionante de su trabajo. Por ello, creemos que no estd de mds
rememorar a Josep Fontana, afirmando en su lugar: los recursos patrimo-
niales suponen el andlisis del pasado para hacer frente al presente y cons-
truir ei futuro. Goethe o expresaba de igual forma cuando afirmaba: «Fai-
re un meilleur avenir avec les éiéments du passéx»’.

Sin embargo, la memoria de la empresa es una nocién polivalente y
ambigua (Hamon y Portevin, 1995). En sentido general, forma parte de Ia
memoria ¢olectiva de la sociedad en cuanto que la empresa no deja de ser
un factor econdémico y social. Si bien, en sentido estricto, estarfa, intima-
mente relacionada con la identidad de la propia empresa. En su concep-
tualizacion confluyen una idea genérica frente a una idea especifica, Ello
ha dado pié a la explotacidn de la misma en varios niveles: como auxiliar
de la historia econdmica y social, como factor mediador en la explicacién
de modelos sociales (capitalista, marxista, etc.), como base para la re-
construccion de la evolucién tecnolégica, etc. Estas formas de explota-
cion de los recursos patrimoniales son meramente sectoriales y se alejan
de la concrecidon de procesos dindmicos e instrumentales, de la recons-
truccion de memorias globales, de una historia total. Claro ejemplo de
trabajo, en una linea integradora lo encontramos en Francia, donde el re-
curso patrimonial de la empresa se organiza en los Archivos del Trabajo
y de lo Social, cara a la reconstruccidn de una historia social y global, que
revele la memoria en vez de ocultarla; que restituya el «paisaje observa-
do» (Hamon y Porievin, 1995); algjandose de aquellos enfoques defenso-
res de tratamiento y conservacion parcial de los fondos; motivada, en su-
ma, su seleccion por aspectos sectoriales gue, sin duda alguna,
contribuirdn a la elaboracidn de paisajes artificiales. Panordmicas, estas
tltimas, desacordes con los deseos de la sociedad, quien no cuenta con
«memorias inertes y virtualmente inutilizables», sino con la actuacién de

«Hay dos riquezas en la empresa: los hombres que trabajan en ella y los que han tra-
bajado; los primeros son administrados por los Recursos Humanos; los scgundos, por los Re-
cursos Patrimoniales.» (p. 106)

* «Construir un futuro mejor con los elementos del pasado.»
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profesionales en la disposicién de memorias gestionadas; en suma, ex-
plotables (Grimard, 1993).

La aproximacién a la gestién de la informacién se torna, pues, una ope-
racion compleja, ya que resulta dificil convencer a los responsables pro-
ductores de la utilidad de su tratamiento v mucho mds de su conservacion.
El cardcter privado de las entidades supone una aproximacidn reservada y
una sensibilizacién en profundidad. «;Cémo persuadir a los directivos de
que resulta interesante organizar sus recursos informativos cuando ellos
trabajan en términos de urgencia y rentabilidad?», se preguntaba F. Ott. Y
lo que es peor: jcémo animarles a sufragar los costes de una gestion inte-
gral? (Ott, 1995). La respuesta es simple: «Con sus mismas armas, con su
mismo lenguaje, con su misma légica, con sus mismas preocupaciones, es-
tableciendo un didlogo en el mismo nivel» (Roberge, 1994a). Toda empre-
sa, independientemente de su tamaifio y caracteristicas, debe entender que
la calidad de los productos o de los servicios que ofrece a sus clientes son
la mejor garantia de su supervivencia. Dado que no pueden huir del proce-
so global de 1a competitividad se ven obligadas a salir del inmovilismo se-
cular cara a ofrecer una calidad superior al mds bajo costo posible que les
permita diferenciarse de la competencia cada vez mds incipiente (Roberge,
1994b). Calidad y Toma de decisiones confluyen en la consecucién de un
objetivo esencial: estrategia empresarial para superar con éxito ¢l efecto de
la competitividad mundial. Por lo tanto, Calidad y Toma de decisiones son
dos expresiones que no debemos perder de vista, pues ellas serdn los pila-
res bdsicos que nos sirvan para ofertarnos (los profesionales) como autén-
ticos detentadores de un trabajo dtil a la empresa en el proceso de gestidén
de su memaria: proxima o vigente (valor primaria} y remota (valor secun-
daria).

Es innegable que cualquier responsable de Ia toma de decisiones, en el
desempeito de su puesto de trabajo, necesita la consulta de los documentos
para considerar todos los factores contingenciales que pueden afectar al
proceso de dectsidn final. El acceso a dicha informacién estard condicio-
nado por el modo en que éstos hayan sido organizados (Mazikana, i990).
Siaveriguamos la medida en que la empresa es consciente del valor del po-
tenciai informativo v de su accesibilidad estaremos ¢n disposicién de co-
menzar a disefiar las estrategias de aproximacién a la misma. Si bien, en
este campo los resultados que nos ofrece la bibliografia son desoladores;
porque, aunque resulta evidente, que todas las empresas son conscientes de
que sus fondos documentales contienen informaciones sin las cuales seria
imposible desempeiiar las actividades diarias, a pesar de mostrarse suma-
mente olvidadizas en la valoracion de su memoria remota, los motivos de
consulta son variados: verificacién de hechos, compilacion de informes y
estudios, trabajos de investigacion, investigacion de un precedente, recopi-
lacién de datos estadisticos, formulacién, planificacidon y elaboracidon de
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politicas, desarrollo de litigios judiciales, evaluacion de proyectos, asuntos
administrativos, etc. (Mazikana, 1990). Es, a su vez, légicamente, la docu-
mentacién activa y semiactiva la mds consultada (estimada en miles) (Ma-
zikana, 1990) frente a aquella de mayor antigliedad. Lo revelador es que to-
da la informacién mayor a 10/15 afios apenas es consultada. Es decir, los
responsables de la toma de decisiones no sobrepasan en cuanto a consulta
la informacién contenida mds alld del mobiliario de sus despachos o de los
especificos de sus cotaboradores inmediatos, dado que tampoco gestionan
con fluidez la documentacién semiactiva. Los fondos de archivo ofrecen ia
informacién necesaria para las variadas necesidades de los responsabies. El
problema radica en analizar si se muestran accesibles a los gestores de la
empresa y si éstos Ultimos son cosncientes de su existencia y pueden, en
consecuencia, utilizarlos a la hora de elaborar proyectos estratégicos para
la empresa.

Ahora bien, la accesibilidad de la informacién estd en relacion direc-
ta con el conocimiento de las necesidades informativas, ademds de otros
factores que pueden incidir invariabiemente. Si los gestores de la infor-
macién empresarial pueden ofrecernos ideas claras y enumerarnos las
prioridades informativas de la empresa, no cabe duda de gue se esforza-
ran en la construccion del puente que una ambos aspectos: necesidad y
documentos. Los resultados de 1a encuesta desarrollada por Mazikana son
imprecisos. Nos muestran a un gestor de la informacién desconocedor de
las necesidades de sus usuarios. Esta incapacidad para poder ofrecer res-
puestas precisas sobre las consultas supone una incapacidad en la identi-
ficacién de las necesidades. Error, que sin duda alguna, repercurtira en la
actitud de los usuarios a la hora de la consulta de los fondos. El archivo
se aleja del lugar donde se toman las decisiones. El gestor de 1a empresa
elude su servicio. Muestra de ello son los datos reveladores que Cornell4
nos ofrece en torno al riempo de bisqueda de algunos de nuestros euro-
gestores: El 41% invierte entre un 11%-20% de su tiempo en la bisqueda
de informacién (Cornelld, 1994b, p. 86). El trabajo de un servicio de re-
cursos informativos (patrimoniales) debe ser visible, afirma Buniz, con
toda la razén. Es un servicio que debe hacerse y permanecer «tangible»,
se trate de gestionar fondo histérico o informacién de primera mano.
Nuestra obligacién como gestores es dar fin a toda perversion adminis-
trativa de nuestra unidad; es trabajar hacia una planificacidn de su comu-
nicacion, elaborar nuestros productos a medida, dirigidos a proyectar una
imagen adecuada (Lewis, 1993). Ya que debemos tener presente que hay
un elemento de vital importancia para nuestra profesion que hasta la fe-
cha ha venido siendo relegado: nuestra imagen. C6mo nos presentamos y
como presentamos al servicio se convierten en factores de percepcién po-
sitivos 0 negativos. Motivo que, sin duda, redunda en perjuicio de la co-
municacion (Horovitz, 1990).
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LA GESTION DE CALIDAD: UNA ViA HACIA LA GESTION
ESTRATEGICA DE LOS RECURSOS INFORMATIVOS

Se entiende por calidad el nivel de excelencia que una organizacién ha
decidido imponer a sus servicios para satisfaccer a los usuarios claves. Es
por tanto, un nivel normalizado de perfeccionamiento del servicio (Horo-
vitz, 1990). Pero también de conformidad a las necesidades (Sutter, 1992);
aspecto éste que exige mantener el nivel de excelencia {del servicio) todo
el tiempo y para todos los clientes. Es precisamente esta exigencia la que
nos obliga a definir el concepto de servicio, subrayar sus caracteristicas asf
como repensar la calidad desde la optica de los usuarios.

Horovitz entiende por servicio el «conjunto de prestaciones que el
cliente espera, ademds del servicio bisice, como consecuencia del precio,
la imagen y ta reputacidn del mismo» (Horovitz, 1990). A tenor de esta de-
finicidn nos planteamos las siguientes cuestiones: ;Contamos con gestores
de la informacion que puedan asumir en su totalidad un trabajo que res-
ponda a ese conjunto de prestaciones esperado? ;Conoce ¢l gestor de fa in-
formacion qué espera el usuario ademas del servicio bdsico? ;,Cudl es el
precio que debe tributar un cliente por un servicio? ;Y por la ausencia del
mismo? Excesives interrogantes, carentes, tadavia, en muchos archivos de
respuesta. Profundicemos en las singularidades foncionales del arcihivo de
empresa.

Un archivo de empresa, como elemenio componente de ia misma, de-
be tener en cuenta a los clientes”. Se convierte asi en mediador entre la in-
formacion necesaria requerida por la empresa y la satisfaccion de los clien-
tes de la misma. [ncluso no s6lo puede sino que debe superar estas metas.
Se transmuta en el procesador de ia informacion, disponiéndola, alid don-
de los trabajadores de la entidad la requicran, en ¢l momento adecuado.
Dado que toda servicio de informacidn se caracteriza por su intangibilidad,
inseparabilidad y heterogeneidad (Olarte, 1992), serd necesario, disponer
de los conocimientos precisos para calibrar los resultados en términos de
efectividad y eficiencia: para saber responder. en el momento justo. a la ne-
cesidad demandada en el nivel de excelencia deseado por el usuario vy, pa-
ra expandir su accion de gestion informativa en toda la empresa, haciendo
frente a necesidades diversas. Ello exige normalizacidn de procesos, pros-
peccidn de flujos y de necesidades; conocimiento de los usuarios y de sus
puestos de trabajo, planificacién de acciones informativas, auditorias de
control, etc.

*  Entiéndase cliente ¢n su acepeién mds amplia desde ef punto de vista de la calidud:
cliente interno v externe. Correspondidndose el primero con ¢l trabajador de [a empresa que
recibe, transforma y vende un trabajo,
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En definitiva, se trata de resolver el conflicto entre informacién nece-
sitada, deseada y recibida por los directivos de la empresa. Invirtiendo Ia
férmula de tal manera que estemos en condiciones de conocer la informa-
¢ion necesitada (demandada para la toma de decisiones), la informacién re-
al existente disponible (organizada) y la informacién que podemos ofrecer
en relacién a las necesidades planteadas. Se trataria de conocer qué infor-
macidn resulta esencial para el desarrollo de las actividades principales de
la entidad para poder disponer de la misma. Por lo tanto, la actividad de
centrarse en la organizacion y tratamiento de la documentacidn, obviando
el reto de fa comunicacién y uso de la misnia, se tormna insustancial y care-
ce de sentido.

La calidad de un servicio debe ser analizada desde todos los enfoques
posibles. No sélo debemos conformarnos con un profundo conocimiento
de las necesidades por parte del gestor de la informacion sino que debemos
ir mds lejos y dar pie a nuevos interrogantes: ;Como perciben, en términos
de calidad, los responsables de la toma de decisiones los servicios del Ar-
chivo? Es un interrogante que todo gestor de la informacion administrat-
va debe realizarse regularmente. Lépez Camps y Gadea Carrera nos dan
una respuesta cuando afirman (Lépez v Gadea, 1995):

«La calidad del servicio, desde la dptica de las percepeiones de los clien-
tes, puede ser definida como: 1a amplitud de lu discrepancia o diferencia que
exista entre lus expectativas o deseos de los clientes y sus percepeiones.»

Unicamente cuando la calidad esperada es coincidente con la calidad
recibida podemos hablar de satisfaccidn. Pero jes éste el nivel de excelen-
cia que debemos conformar en los archivos de empresa? Debentos ser am-
biciosos en nuestros logros cuando hablamos de calidad del servicia. De-
bemos trabajar para alcanzar la calidad ideal, para asombrar a nuestros
usuarios sobrepasando el nivel de excelencia esperado; en suma, superan-
do sus expectativas. Ello redundard en beneficio de nuestra imagen. Plani-
ficar lineas de trabajo en esta direccidn supone hacer tangible el archivo.
A su verz, [a consecucion de ésta Térmula, nos obliga a disedar nuestro ser-
vicio en una doble direccidn: Por un lado, debemos repensar métodos de
actuacién orientados a disminuir las expectlativas de [os usuarios para no
defraudarlos. Mientras que, por otro, estamos obligados a elevar la percep-
cidn que estos tltimos tienen respecto a lo que estan recibiendo con la dni-
ca finalidad de superar el listén de expectativas creadas en tomo a nuestra
gestion informativa (Lépez v Gadea, 1995).

En este sentido, orientar nuestros esfuerzos en delimitar todos agquelios
indicadores métricos de las exigencias del servicio puede ser un objetivo a
tener en cuenta, ya que, una vez conocidos, estaremos ¢n condiciones de
hacer confluir, como minimo, servicio esperado y servicio recibido.
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Como caracteristicas generales, aplicables a todo servicio, podemos es-
tablecer indicadores de caricter cuantitativo como son los retrasos en el
servicio, tiempos de espera antes, entre y después de la peticién, nimero
de visitas al archivo necesarias para obtener la informacidn, nimero de lla-
madas telefénicas, nimero de fax, etc. Y de cardcter cualitativo donde en-
tran en juego las caracteristicas de los responsables de la atencién piiblica:
amabilidad, cortesia, atencidn, confianza, seguridad det servicio, etc. De
igual forma, debemos cuantificar aquellos datos referidos a la interrelacion
personal: grado de comunicacién profesional/usuario, grado de adecuacion
de la informacién comunicada, competencia y preparacién de los profesio-
nales del archivo, satisfaccién midtua, etc. Finalmente, no debemos descui-
dar aquellas caracteristicas referidas al proceso informativo: duracién del
proceso, capacidad de respuesta ante imprevistos, personas intervinientes
en ¢l servicio, elementos complementarios necesarios para una ejecucion
de calidad {manuales de gestién, calendarios de conservacién, inventarios
automatizados, etc.), sistemas de reclamaciones, sistemas de control, etc
(Senlle y Villar, 1996).

V. Zeithaml enumera las signientes dimensiones sobre la calidad del
servicio que el usuario percibe: todos los elementos tangibles (fisicos), fia-
bilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, se-
guridad, accesibilidad, comunicacién y comprension del usuario ante cual-
quier situacién. Conociendo el nivel de excelencia que nosotros tengamos
marcados sobre estas dimensiones podremos repensar nuestro servicio y
juzgar la satisfaccion real de nuestros usuarios (Zeithaml, 1993). Entre los
deseos de todo usuario de nuestro archivo versus la no-calidad, desta-
camos:

13 Informacién seleccionada y cualificada: pertinente, fiable y exac-
fa.

2) Soporte explotable, itil, pudiendo disponer de €l lo mé4s pronto po-
sible.

3) Servicio eficaz: con plazos de servicio rdpidos, con ausencia de
desplazamientos initiles en la bidsqueda de la informacién y a un
coste (para la empresa en general) asequible.

4) Abhorro de tiempo: el gestor ante todo busca ahorrar tiempo en el
proceso de decision.

Los recursos informativos son defendidos por A. Cornelld como acti-
vos invisibles que se tornan en exclusivas fuentes reales de ventajas com-
petitivas para las empresas, dado que no pueden ser comprados (dificil ad-
quirir algo que no estd en el mercado), su acumulacion requiere tiempo (no
pueden conseguirse de un dia para otro), y son multifuncionales (pueden
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ser utilizados para diferentes funciones: informacién-decisién-accion-in-
formacién), a la vez que su valor va aumentando conforme son usados (el
tiempo los revaloriza porque permite que su utilizacion determine nuevas
acciones). Gestionar el «activo intangible» debe ser el uinico fin que como
gestores del mismo en la empresa debemos perseguir: Saber estructurar los
canales informativos categorizando flujos y necesidades en torno a la in-
formacion ambiental, interna y corporativa (Cornelld, 1994b) puede ser el
primer paso para dotar de un valor afiadido no sélo a nuestro servicio, sino
también a la empresa en general. Este objetivo nos permitird acercarnos a
la gestion de la informacion administrativa desde un nuevo enfoque estra-
tégico cuya aplicacion impedird que nuestros actos se centren en desdibu-
jar el paisaje de la empresa. Al contrario, nuestras acciones contribuirdn a
elaborar futuros paisajes pues la Gestion Integral de la Informacion se
convierte en una accion estratégica proyectada desde el presente hacia el
futuro,

La aplicacion en la empresa de la normativa 1SO 9000 supone en el
campo de la informacién, configurar empresas informacionales donde todos
sus miembros realizan, en mayor o menor grado, funciones informativas ba-
sicas: planificacidn, organizacién, toma de decisiones, andlisis y resolucidn
de problemas evaluacién de resultados y correccion de desviaciones. La
normativa 1SO sobre la calidad, convierte a los trabajadores en generadores,
procesadores y usuarios de informacién; auténticos artifices del achata-
miento de la cldsica estructura piramidal de la empresa. Protagonistas, en
definitiva, de la configuracién de una «organizacién aprendientes, prospec-
tiva de las nuevas necesidades de su entorno cambiante y mutante para
adaptarse a las mismas. El archivero no sélo forma parte, como trabajador,
de estos procesos, sino que ademas, debe mostrarse responsable, en mayor
medida, del tratamiento y organizacién de todo lo relacionado con la infor-
macion.

La gestidn estratégica de los recursos informativos sélo es posible a
partir de la concepcidn de un sistema de Calidad total donde estructuras,
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos se coordinen cara
a [a consecucidn de la gestién de calidad. Ello exige el establecimiento de
un método de trabajo, su ejecucion, el cumplimiento de las especificacio-
nes y normativas y la satisfaccién de las necesidades expresadas por el
usuario. Asi pues, pensar en un archivo que proporcione un servicio de ca-
flidad supone los pasos siguientes:

a) Formacion del personal del archivo y conformacidén con la im-
plantacién de la calidad para toda la empresa o para el nivel de ex-
celencia que la empresa requiera.

b) Implementacién normativa 1SO 9000,
¢y Cambio de la cultura empresarial en el archivo y sobre el archivo,
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d) Conocimiento de las actividades de 1a empresa para poder respon-
der a las necesidades informativas de 1a misma.

e) Disefio del servicio cara a estos nuevos factores. Planificacién y
gestion de los medios, métodos, modos y subsistemas de gestién.

fy  Especificacion de las desviaciones y cambios previsibles para al-
canzar el «cero defectos».

g) Desarrolio de un mecanismo de coatrol que mantenga al archivo
en el nivel de conformidad deseado.

CONCLUSIONES

El anélisis de la Gestién de ]a informacion de 1a empresa desde la pers-
pectiva TQM nos permite establecer dos orientaciones de trabajo: a) Ela-
boracién y ejecucion de un servicio de calidad para la empresa. b) Gestion
del mismo.

El servicio de informacion y Ta gestion del mismo deben ser auditados
para determinar los indicadores dtiles para la evaluacion de nuestros Ar-
chivos. Debemos pues comenzar a repensar las pautas para Hevar a cabo su
evaluacion: procesos a planificar, actividades a desarrollar, objetivos a con-
seguir en cada proceso; enumeracion de elementos de control, relacidn de
indicadores, desarrollo de anomalias, métodos utilizadoes para llevar a ca-
bo el andlisis y control de los procesos y soluciones propuestas en cada ca-
$0.

El archivo, elemento componente de la empresa, debe contribuir a de-
sarrollar un ambiente apropiado (gracias a la difusién de la informacion), a
la vez que debe saber identificar las oportunidades de negocio que puedan
derivarse de la aplicacidn estratégica de los recursos informativos. Aspec-
tos que contribuyen al éxito de una estrategia competitiva para la empresa
(Cornella, 1994).

La normativa ISO 9000 encumbra la normalizacién de los procesos, la
gestion del disefio de servicios de informacion entre otros aspectos que su-
ponen una potenciacion de los recursos informativos en las empresas has-
ta ahora postergados en la mayoria de ellas. Los elementos componentes de
la pormativa ISO 9002 que destacamos como aspectos relacionados con
nuestros archivos de empresa son: 1 Organizacién. 2 Relacion con el clien-
te {externo e interno). 3 Diseiio del servicio. 4 Compras. No debemos des-
cuidar tampoco la apeidn de gue el cliente trabaje para el Archivo con una
normalizacion de los procesos que nos evite pérdidas de tiempo en la co-
rreccion de fallos y desviaciones ajenas a nuestro procesamiento de la in-
formacidn. 5 Prestacion de servicio. 6 Registro y tratamiento de la infor-
macién. 7 Atencion al cliente. 8 Revisiones y auditorfas. 9 Formacion.



El archivo de empresa: un recurso a considerar... 273

La gestién de la informacion exige evalnar (en términos de costes de
calidad y no calidad).

a) Los procesos de informacion: proceso de identificacion, de clasifi-
cacidn, de valoracion, de difusién, de almacenamiento.

b} Los instrumentos derivados: cuadro de clasificacion, calendario de
conservacion, inventarios, catdlogos, tesauros, bases de datos, etc.

¢) Laimagen que el usuario tiene de los mismos.

d) La accesibilidad del servicio.

e) La satisfaccién de los usuarios.

f) La satisfaccién de los trabajadores del servicio.

g) Laeficacia y eficiencia de nuestra gestion.

h} El valor estratégico del servicio respecto a la empresa.

La calibracidn de los mismos supone un nuevo reto para los gestores de
la informacién en cuanto que es necesario la bisqueda de indicadores de
calidad y de no calidad, para poder adentrarnos en el mundo de los datos,
que nos permitan con rigurosidad conocer y valorar en su justa medida
nuestra profesion ante la empresa y ante nosotros mismos.

Finalizamos de la mano de Senlle y Vilar cuando nos recuerdan gue ¢l
objetivo de todo servicio

«es dar satisfaccién a sus wsnarios. Ellos volverdn si encuentran lo que es-
peran, no lo gue usted cree que a ellos debe gustarles o debe ddrseles. Ei
usuario es el mdximo juez de la calidad. Si hay muchas tarjetas rojas usted
terminard perdiendo partidos, descendiendo de divisién o vendiendo el club»
(Senlle v Vilar, 1996).

JPe qué modo puede contribudir al mantenimiento de! club del archi-
vo un gestor de la informacion de empresa? Gestionando la informacion
Administrativa desde un enfoque integrador del sistemna, donde el térimino
calidad no sea exactamente eso, uti término, sino el calificativo de una fi-
losofia de gestién de cardcter globalizante que nos permita enfrentarnos a
una sociedad cambiante con la sabiduria de quien estd en el convenci-
miento de que podra responder a sus mutantes exigencias.

(Cudndo debemos comenzar esta fabor? T. Peters de alguna manera nos
lo insinda cuando expresa: «jHaga algo, lo que sea, Ahoral».
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