Un reflejo dinémico de la organizacién por procesos

Trabajar la gestion documental en cualguier institucion es cada vez asunto més complejo. La

|- légica nos dice que debe ser la. organizacién la que proporcione la estructura -que-dé- acceso -

a la informacion. Asi, en una enfidad como Inguralde, orientada hacia lo gestién por

pero no facil de poner en marcha.

Los fantasmas de las organiza-
ciones funcionales, estructuradas
por areas, departamentos u otras for-
mas similares estan muy presentes.
Ademas, hay que tenser en cuenta la
clasica segmentacién de las perso-
nas de acuerde con sus funciones
en ia Administracion. Esas “categori-
as” que tantc suenan a cualguier
persona que alguna vez haya oposi-
tado o gue se haya movido en el en-
forno-de la cosa publica: oficial ad-
ministrativo, administrativo, técnico,

etc. Junto a esa nomenclatura sur-

gén también los servicics, secciones
y departamentos. Es la realidad, la
que ha existide v la que pugna por
mantenerse. Las cosas se hacen de
una determinada forma; tal como la
normativa legal, garantista hasta
donde puede, lo exige. :

‘Pero, 4como se organiza el transi-
to informacional hacia crganizacio-.
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nes gue guisren que su estructura
por procesos sea el nueve norie de
gestion? Al margen de la habilidad
para explicar y divuigar el nuevo mo-
dslo crganizativo, es evidente que la
forma en que se gestiona la informa-
cion y sus documentos asociados es
fundamental para afianzar el cambio.
Podriamos hablar de nuevo paradig-
ma. Son muchos los modelos menta-
les pegados como lapas a la organi-
Zacion anterior por niveles profesio-

»nales y funciones. A cada intento de
" modificacion surge algdn contratiem-

po asociado al modelo anterior,

La crgonizacion
de fa informacién

La informacién gue manejamos
llega en forma-de constantes torren-
teras. La bandeja de correo electro-
nico arremete -contra. los desvalidos
usuarios sin piedad. El nimero de

. procesos, el norte de toda la estructura de informacién son esos procesos. Fsto es evidente,

correcs que se reciben crece sin pa-
rar, sean spam o sean fundamenta-
les para el trabajo. Y parece gue no
hay forma de patario. La informacién
fluye ;libre? en tualquier organiza-
cion. Bien qi._le_ no es, por supuesto,
del todo libre, pero cada vez resulta
més complicado éncerrarla entre

-cuatro paredes. La digitalizacion. ha

trafdo consigo un flujo casi impara-
ble. - ’ .

En Inguralde, como en otras or-
ganizaciones, organizar 1a informa-
cion y los decumentos asociados es
una tarea digna de Sisifo. Subimos la
piedra hasta lo mas alto de la monta-
fia a sabiendas de qus vamos a te-
ner que recular y valver a empujar
perseguidos por alguna extrafia mal-
dician. Pero nc cabe duda de que se
necesita. empujar la piedra, porque
en el propio acto de empujaria esta-
mas generando salud para el conjun-
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to de la organizacién, En primer lu-
gar hay que considerar que las dis-
cusiones scbre cédmo organizar la in-
formacion estan produciendo un va-
lor extraordinario vy quizéd oculto: co-
riocemos lo que haten otras-persc-
nas, areas y procesos de la organi-
zacion, Es decir; salimos de nuestro
reducto, salimos de nuestro puesto

_ . de trabajo individual y oteamos el ho-

*rizonte para descubrir solapes, re-
dundancias, interconexiones. Nona-
ka y Takeuchi ya sscribleron en’ The
Knowledge-Creating Company. su
articuio tantas veces citado, que pa-
ra generar nuevo conocimientoe las
personas debian moverse en la re-
durdancia. Eso si, una redundancia
hasta cierto imite, teniendo en cuen-
ta el flujo de contenidos digitalizados
con el gue convivimes.

Modificar ia organizacién de los
documentos es modificar actitudes,
estructuras y modelos mentales. Y es
un caming con final incierto, si es
que alguna vez puede tenerlo. En In-
guralde hemos utllizado algunas téc-
ticas gue nos vienen de la metodolo-
giz de las 5S. jPor qué utilizar esta
herramienta-tan-asociada al-mundo
industrial, a la taladrina, las estanteri-
as y el control de los flujos fisicos?
Porque encierra una logica-intere-
sante para la gestion de la documen-
tacion.

En tres pusos
" Si se'guimo_s con rigor el método
descubrimos gue- sus tres primsros

pasoes son directamente aplicables al
manejo eficiente de la informacién:

1 Eliminar innecesarios: reducir la
cantidad de :nformacmn a limites
manejables Hoy en dia es todo
un reto: las cantldades de infor-
macién a las gue podemos acce-
der son descomunales, Es funda-
mental saber decir que no. ‘

2 Situar necesarios: un siti_o para
cada cosa y cada cosa en su si—

la Ioglca del orden y la identifica-
cidn'. Tiene sentido, pero, sinem-
bargo, en lo digital la informacion

Un servicio de infoermacién para el cliente

Lz gestidn de la informacién es una te-
rea basica para las empfesas y.organiza-
ciones. Y lo s alin mé&s cuando traspasa
los fronteras de la-propia organizacién y va
a destinada & los clienies de la misma Este
es el case del Servicio de Consultoria a Me-
dida puesto en marcha per. Inguralde. So-
bre el tema, lzaskun Merodic del Departa-
mento de Promocién de Empresas nos ex-
plica en la siguients entrevisia en qué con-
siste este servicio

:Cudndo y porqué motivos decidié
Inguralde poner en marcha un servicio de
- consulioria a medida? _
Desde los primeros afos de vida de In-
- ‘guralde, se decidid atender personal v di-
rectamente a las empresas y comercios gue
se acercaban cen ihquie_tudes, dudas. pro-
blemas. .. lo que candujo a Grear un servicio
de atencion de consultas sobre las distintas
parcelas de la gestidn empresarial, sobre
los recursos institucionales disponibles, no-
vedades legislativas, eic.
El objetivo no es cubrir Jas parcelas gue

sino precisamente ampliar su mercade,

transformando algunas necesidades em-

presariales en demandas, transformando

problemas en oportunidades para que la di-

reccién de las empresas avance hacia nive-
les de gestién més eficientes,

- El servicio de consultas es pdblico;.gra-

twto y trata de que la- empresa Que acude a

--Inguralde-tenga mas informacion v -criterios

servicics en la-esfera privada.

& Qué tipo de empresas se puedén be-
.. neficiar del mismo? _

gipio de Baracaldo.

_..gliende el sector de la_consultoria privada.

con los que-tomar decisiones o contratar -

Cualguier empresa ubtcada en el muni-

£Qué tipo de herramientas se utilizan
en este servicio de consultoria?

Tratamoes de ofrecer informacion, forma-
cion o asesoramiento en las distintas parce-
las de gastion de una crganizacion: el lide-
razgo, el trabajo con perscnas, la gestion
economico-financiera, la gestion de la se-
guridad vy salud laboraf, la comunicagién
comercial. la incorporacién de las TICs a
los procesos de la empresa, etc.

¢{Cuantas empresas han optado por
este servicio?

El Servicio de promocién de empresas
de Inguralde atiende cada afio unas 400
consultas planteadas por otras tartas em-
presas. Parte de ellas. profundiza en su ne-
cesidad acometiendo procesos de cambio
més prefundos.

¢ Cudl ha sido su nivel de satisfaccién
con el mismo y los resultados que han
ido consiguiendo? _

Durante el afio 2007, la valéracion me-
dia de las empresas fue de 8,89 sobre 10

¢ Tenéis algin ofro tipo de actividad
de este tipo con empresas pre\usta para
el corto plazo?

Ademas de la atencién de consultas,
ofrecemos formacion, informacion sobre co-
yuntura econdmica, sobre novedades legis-

. lativas, organizamos foros de encuentro y

-sesiones abiertas La Gltma que organiza-
mos estuvo-relacionada con el "leerazgo—
Personas-Redes
Para terminar guisiera destacar que la
vocacion de Inguralde es ser referencia pa-
ra las empresas de la ciudad, un lugar al
.Gue pueden venir,_fanto_para encontrarse
Con Gras empresas como para aportar opl-
nicnes; solicitar infermacion o ayuda para
mejorar la gestion de su empresa.

puede ser almacenada-desde
muy diferentes opticas. Es &l
asuntg més compiejo: la logica

se transforma en paradoja. Los

" procesos conducen hacia un fu-
gar, perc hay muchas oiras eti-
guetas que podridmos colgar a
una determinada informacion. 1

Puede identificarse por el proce-

50 al que se asigna, por la perso-

na que la genera o jor el area de
conocimiento con que se corres-
ponde o por muchos otros crite-
rios. Y asi se teje una compleja
“nube de etiquetas”.

Suprimir suciedad: mejor que

' Resulia curiosa, por ejemplo, la forma en que John Maeda dascribe este asunto como una de las leyes de la simplicidact. Ver MAEDA, John (2008). Las

leyes de la simplicidad. Barceiona: Gedisa.
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- limpiar_es no snsuciar. Perc para

ello es fundamenta! identificar los
“focos de suciedad”. Hay que mi-
rar hacia los lugares por donde
s& genera polucion informativa.
., D6nde estan los tubos de esca-
pe gue estan contaminando el

-ambiente? No cabe duda de gue

el correc elecirdnico es uno de
los principales emisores. de CO2

informative: Por eso también hay

que trabajar proporcionande pau-
tas para su uso eficiente dentro
de la organizacién.

Lds 55 proporcionan, ademas,
dos pasos para-el mantenimiente de

lo que se haya conseguido: el control
visual {la sefializacién evidenie de
ias anomalias v lo gue hacer ante
ellas} vy las auditorias. Son el compie-
mentoc necesario para que el sistema
se mantenga en permanenie estado
de revision. La ifformacion sigue fiu-
yendo hora fras hora, los correos si-
guen llegando a cada minuto. Tedo
en permanente petigro de desestabi-
lizacién. Por eso hay que actuar no
s6l0 desde el disefio de los tres pri-
meros pasos sino desde la légica del
mantenimiento,

Lo erganizacidn por procesos

Si miramaos la organizacion por
procesos de Inguralde vemos gue
son los procesos clave los que guian
la informacion. Parece [6gica esa es-
fructura st gueremos afianzar el enfo-
gue de proceso. Sin embargo, que
esa organizacion sea una realidad
no depende sdlo de que la informa-
ciGn esté “encajada’ de esa forma
sine de que exista un consenso sufi-
ciente entre todas las personas acer-
ca de lo que se cede desde cada
“puesto de trabaje”. Desde una pers-
pectiva Individual, cada persona "se
busca la vida" en cualquier organiza-
cidn para disponer de la informacion
que necesite. Pueds proporcionarse-
la el sistema o puede conseguirla
por vias "exiracficiales”. Pero si la
necesita, normalmente la consigue.

Una organizacién por procesos
supone un reto importante de cam-
bio respecto a las practicas habitua-
les. Por eso no es sélo cuestion de
documentar los procesos sino de
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practicas internas que contribuyan a
afianzar el nuevo enfoque v trabajar
en gran medida la comunicacion in-
terna,

Por otra parte, trabajar de forma
agil y robusta con la informacian re-

quiere una labor importante de cuali=

ficacidn. Por ejemple, manejar con
destreza la herramienta de correo
¢lectronico, usar busquedas avanza-
das. incorparar criterios sistematicos
de limpisza y revision de la informa-
cidn dightal, utilizar de forma adecua-
da las herramienias disponibles para

‘evitar virus informaticos. Scn sdlo

ejernplos, pero no cabe duda de que
los sistemas de infermacion se man-
tienen mejor o pser d_e acuerdo con
las practicas de las personas. Y es-
lag précticas requisren formacion y
sensibilizacion en-grandes cantida-
des y de forma constanie.

Temas releventes

Cuando pasamos a una gestién
colectiva de la informacion comenza-
mos a negociar cesiones. La expe-
riencia nos dice que sale conienido
de carpetas individuales para des-
plazarse hacia las carpetas de los

_ procesos y otras zonas comunes

Tengo que fiarme de que el sistema
sera suficientemente robusto. Pero
este paso da miedo las mas de las
veces. No hay que descuidar, por
tanto, en cualguier implantacién de
un sistema de gestion documentai, la
labor de didlogo, de escucha, de
conversacion constante y de vision
global. Si las personas no ven bene-
ficio en el nuevo sistema, las proba-
bilidades de gue se mantenga en el
iempo decrecen. = '

Otra cuestién muy rslevants as el
consenso en las formas de identificar
documentos; Hay que recurrir a pac-

" tos de nomenclatura. Saber qué con-

tiene un documento sin akrirle redu-
ce tiempo. Muchas veces es-una
simple cuestién de formalizar lo que
va alguien esta haciendo por propia
iniciativa: '
También es obligada la simplifica-
cién de las estructuras de carpetas y
subcarpetas. Hoy en dia disponernos
de sistemas que nos ayudan a nave-
gar entre documentes sin necesidad

identificar y_poner en marcha oiras. .

de.compiejas .estructuras. de.varios..
niveles. Agilidad, rapidez, golpe de
visia: es la norma. Y junto a ello, po-
tentes herramientas de busqueda.
No parece haber otras alternativas.
Hay que ilsgar rapido al contenido y
eslo quiere decir que a més comple-
jidad-cie  niveles mas-aspera resulta
la navegacion.

Es importante colocar limites, tan-
to por razones de navegacion mas
agil, como por robustez de los fiche-
rOs en sopbrte informético. Ademas,
eliminar niveles de la navegacion
conduce a mejores formas de identi-
ficar documentos. Fs habltual descu-
brir carpetas con uno o dos ficheros:
gue provecan un movimientio mas
lento per la informacion. A través de
unos simples estandares se consi-
gue saber antes cuél es el contenido
de un fichero. Esta nomenclaiura de
identificacién, como deciamos antes,
supone en muchas ocasiones darle
curso legal a o que ya esta suce-
diendo en el plano informal

la experientia de Inguralde

La experiencia en Inguralde nos
ensefia que crganizar la informacion
es hablar de la forma en que trabaja-
mos: como funcionamos en eguipo,
como llegames a consensos, cOmo
negociamos las diferencias, cémo
admitimes las excepcionses. Tiene
que ver con las personas, mas alla
de la légica formal de procesos y
subprocesos. Cada vez disponemos
de mas y més infbrmacién. Pero no
siempre estd conduciendo a trabajo
mas eficlente. La organizacién de la
informacién debe seguir a la estruc--
tura de procesos pero, dicho esto,
sélo con cualificacién de las perso-
nas y a través de un didlogo cons-
tante, acabarda por asentarse.

Utilizar una herramienta come las
58 para simplificar el manejo de in-
formacion es una alternativa. No es
fa Unica ni quizd la mejor, pero si que
es logica v de sentido comin. Algo
gue no debemos despreciar &n tiem-
pos turbulentos e infoxicados.

Julen lturbe-Ormaetxe
Iguralde






