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Resumen: El desarrollo de la Sociedad de la Informacion y de las tecnologias de la
informacion, ha generado en el tejido empresarial la necesidad de contar con siste-
mas que permitan una gestion eficaz de los recursos de informacién y documenta-
cion de las empresas. Este hecho ha favorecido la reciente aparicion y fuerte creci-
miento de un sector de empresas, denominadas, de servicios documentales, que
ofrecen productos y servicios relacionados con la gestion de informacién, documen-
tacion y conocimiento. Sin embargo, su rapido crecimiento y expansion ha difumi-
nado su comprension, conceptualizacion y estratificacion sectorial. Este trabajo trata
de poner luz en la conceptualizacién de este tipo de empresas y en la definicion del
sector de actividad econémica que configuran las empresas de servicios documenta-
les, mediante un estudio de casos que identifique sus productos y servicios.
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cimiento; empresas de servicios documentales.

Title: STUDY OF THE PRODUCTS AND SERVICES MODEL OF COMPANIES
OF DOCUMENTAL SERVICES

Abstract: The development of the Information Society, the information technolo-
gies, it has generated in the managerial context the necessity to have systems that al-
low an effective administration of the information and documentation resources of
the companies. This fact has favored the recent appearance and strong growth of a
sector of companies, denominated, documental services, that offers products and
services related with the administration of information, documentation and knowl-
edge. However, their quick growth and expansion has stumped its understanding,
conceptualization and sectoral stratification. This work tries to put light in the con-
ceptualization of this type of companies and in the definition of the sector of eco-
nomic activity that configure the companies of documental services, by a case study
that identifies its products and services.

Keywords: Information Society; documentation management; Knowledge man-
agement; documental services companies.

1. INTRODUCCION

La consolidacion de la Sociedad de la Informacion y de los contenidos y el conoci-
miento, ha provocado en las empresas la necesidad de desarrollar una gestion eficiente de
la informacion que generan y reciben. Ademas, en la praxis empresarial, las tecnologias
de la informacidn ocupan un lugar destacado, siendo elementos indispensables en su ges-
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tion, hecho que se materializa en la dotacion de un presupuesto importante dentro del
capitulo de sus inversiones.

La adaptacion a estas nuevas circunstancias supone la creacién de modelos de nego-
cios que prestan especial importancia a la gestion adecuada de la informacién, de los acti-
vos intangibles, el capital intelectual y la gestién del conocimiento. En general, los res-
ponsables de las empresas son conscientes de que deben prestar una atencién a la gestion
de la informacién y del conocimiento, aunque si analizamos la aplicacién practica de esta
proposicion tedrica, encontramos lagunas a la hora de poner en practica acciones o solu-
ciones relacionadas con esta cuestion, ya que la mayoria de las veces, éstas se reducen a la
adquisicion e implementacion de herramientas informaticas.

Sin embargo, una estrategia de éxito en este campo, debe tener en cuenta que conse-
guir una buena gestion de la informacion y el conocimiento en una empresa pasa por dise-
fiar y organizar, a priori, un sistema de gestion documental elaborado por profesionales de
la informacion y la documentacion, sistema que se apoyarad necesariamente en una solu-
cién informatica.

Esta situacion ha favorecido la aparicion de un nuevo tipo de empresa, la llamada em-
presa de servicios documentales, que ofertan un amplio abanico de productos y servicios
de gestion de informacion y documentacion (asesoramiento, consultoria técnica y tecno-
I6gica, servicios in situ, servicios on line, tecnologias de la informacion y otros), y méas
recientemente a la denominada gestion del conocimiento. Todo esto conjunto de activida-
des y de empresas se encuentra en la actualidad muy diversificado y resulta urgente una
oportuna clasificacion.

La gran actualidad del tema y la escasa existencia de trabajos que nos orienten en el
estudio de este tipo de empresas integradas en este sector incipiente y tan relacionado con
las tecnologias y la Sociedad de la Informacién, es el fundamento que justifica el presente
trabajo. En él trataremos de aclarar a qué se dedican estas empresas, qué productos ofre-
cen, qué servicios prestan y los diferentes perfiles de empresas de servicios documentales
existen.

2. OBJETIVO DEL PRESENTE TRABAJO

El auge en el desarrollo de la integracién de las tecnologias de la informaciéon en los
negocios, la importancia que esta tomando la gestion de la informacion, la documentacion
y el conocimiento en el mundo empresarial y la conciencia de los empresarios y directivos
de las empresas sobre este tema, ha producido una demanda creciente en la basqueda de
soluciones practicas y exitosas en la gestién documental de las empresas y ha generado, al
mismo tiempo, la aparicion de empresas que se dedican a asesorar y gestionar la informa-
cién y documentacion de todo tipo de empresas, son las llamadas empresas de servicios
documentales.

En este trabajo, se realizara una aproximacién y propuesta del concepto de las empre-
sas de servicios documentales, a través de una clasificacion de cada una de los perfiles
profesionales de estas empresas con base en los servicios y productos que ofrecen.

Para acometer este objetivo general, desarrollaremos una serie de pasos. En primer lu-
gar, estudiaremos qué se entiende por gestion documental de una empresa y por qué es
importante tomar conciencia de la necesidad de plantearnos soluciones de gestion en este
ambito de la empresa. A continuacion pasaremos a analizar las tendencias de futuro en
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cuanto a gestion documental y del conocimiento en las empresas, lo que nos dard pie para
estudiar la demanda de productos y servicios que actualmente realizan las empresas y la
oferta empresarial a este respecto. Por Gltimo, a modo de resumen, y como respuesta al
objetivo planteado, realizaremos una propuesta de clasificacion de las empresas de servi-
cios documentales.

3. METODOLOGIA

Para realizar el trabajo propuesto nos hemos decidido por aplicar la metodologia del
estudio de casos, ya que como afirma Yin (1989)", el estudio de casos es una investiga-
cion empirica y resulta una buena forma de investigar fendmenos poco conocidos, com-
plejos y dindmicos. En este sentido, el estudio de casos es una metodologia apropiada a
nuestro estudio, ya que se trata de analizar un conjunto de empresas de reciente creacion,
complejas en su actividad, por el amplio abanico de productos y servicios que ofrecen, y
dinamicas, ya que su actividad se encuentra en permanente evolucién, fruto del desarrollo
de las tecnologias de la informacién.

Silverman (1993)? establece que una metodologia de investigacién es un enfoque ge-
neral utilizado para estudiar un problema de investigacion, mientras que un método es una
técnica que sirve para recoger informacién. A este respecto, el estudio de casos es una
metodologia de investigacion que utiliza diversos métodos, como la observacion de las
unidades investigadas y su comportamiento o el andlisis de textos y documentos relacio-
nados con dichas unidades y con el fenémeno investigado.

Por ello, en el presente estudio hemos observado directamente las unidades (empresas)
que investigamos, a través de sus paginas web en Internet y hemos analizado el conjunto
de productos y servicios que ofrecen a través de la descripcion que hacen de los mismos.

El estudio de casos desarrolla un anélisis intensivo® sobre un conjunto de casos o
ejemplos seleccionados de forma que se consiga una licida comprensién del fenémeno
estudiado y sirva para plantear teorias 0 modelos que sirvan de guia para futuras investi-
gaciones. A este respecto, como explicaremos méas adelante, se han analizado una serie de
casos (empresas), que han sido seleccionadas a través de blsquedas en Internet y a través
del Directorio espafiol de software para la gestion bibliotecaria, documental y de conteni-
dos coeditado por SEDIC y CINDOC en 2003*. A partir de tales fuentes de informacion,
se han seleccionado una serie de casos o empresas que ilustran los diversos tipos de em-
presas de servicios documentales que exponemos como conclusion de este trabajo.

Por otro lado, la rigurosidad cientifica® del estudio de casos se fundamenta en los con-
ceptos de fiabilidad, validez interna y validez externa de esta metodologia.

La fiabilidad se refiere a la consistencia entre investigadores a la hora de emprender un
estudio. Se plantea la disyuntiva de si un investigador que siguiera los mismos procedi-

! Yin, R. (1989): Case Study Research: Design and Methods. Sage Publications, Newberry Park.
2 Silverman, J. (1993): Interpreting Qualitative Data, Sage Publications.

% pérez Aguiar, Waldo (1999): El estudio de casos, en Sarabia Sanchez, F. J. (coord.) (1999): Metodologia para
la investigacion en marketing y direccion de empresas. Pirdmide, Madrid, p. 227-253.

4 Rodriguez Yunta, L.; Tejada Artigas, C. (2003): Directorio espafiol de software para la gestion bibliotecaria,
documental y de contenidos, SEDIC y CINDOC, Madrid.

® Bonache Pérez, Jaime (1998): “El estudio de casos como estrategia de investigacion: criticas y defensas”, 1V
Taller de Metodologia ACEDE, La Rioja.
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mientos y realizara el mismo estudio, llegaria a los mismos resultados. Para ello, Yin®
recomienda el establecimiento de un protocolo del caso.

Este protocolo consiste’ en la especificacion de todos los pasos que se han seguido en
la elaboracién del mismo, de tal manera que se puedan identificar todos los detalles, pro-
cesos y decisiones desarrollados durante la investigacion y queden explicitados ante cual-
quier otro investigador externo.

En este trabajo hemos seguido la los siguientes pasos:

1. Realizar una revision bibliografica, para analizar el estado de la investigacion para
poder determinar los perfiles de este tipo de empresas y de los profesionales que traba-
jan en ellas. Para obtener bibliografia sobre este tema se han realizado bisquedas en
diversas bases de datos accesibles a través de la red, como la base de datos del CSIC,
la base de datos especializada en Biblioteconomia y Documentacion del CINDOC, y
las bases de datos Abi/Inform y Ej/Ebsco, especializadas en temas de gestién y nego-
cios.

2. Realizar basquedas en Internet, a través de diversos buscadores web como puede ser
Google, Altavista, Wisenut, introduciendo términos de busqueda como: empresas do-
cumentales, empresas de gestion de informacion, gestion de informacion, outsourcing
documental, consultoria documental y gestién del conocimiento.

3. Andlisis de diversas web de empresas dedicas a ofrecer servicios y productos de ges-
tion documental.

4. Clasificar las empresas consultadas en grupos homogéneos de actividad sobre la base
de la descripcion que ellas hacen de sus actividades.

En cuanto a la validez interna, ésta se refiere al grado en que el estudio refleja la situa-
cién estudiada. Se trata de incorporar a la investigacion evidencias que resulten fundadas.
Para ello, se aplica la técnica de la triangulacion®, que consiste en el contraste de la evi-
dencia de un fendmeno sobre la base de diversas fuentes de informacion. Esta puede venir
en forma de informacién cualitativa, cuantitativa, documentos, observacion, archivos,
entrevistas u otros.

Ademas, al hablar de documentos podemos referirnos a cartas, memorandos, docu-
mentos administrativos de la empresa, articulos en prensa, en revistas, y cualquier otro
que se maneje en la investigacion y resulte valioso para la misma, como en nuestro caso,
la observacién y analisis de la informacidn disponible en las paginas web, que se contrasta
con las referencias bibliograficas encontradas y con las opiniones de expertos en la mate-
ria’.

Con relacién a la validez externa, en el estudio de casos se aplica la logica de la repli-
cacion, que consiste en la determinacion de como una serie de casos presentan los mismos
resultados o comportamientos, lo que permite generalizar a través de la induccion analiti-

® Yin, R. (1989): Op. cit., nota 1.

! Tellis, W. (19972 “Application of a Case Study Methodology”, The Qualitative Report, v. 3, n° 3, september,
http://www.nova.edu/sss/QR/QR3-3/tellis2.html (20-12-99), pp. 4-17.

8 Halt, A. y Rist, R. (1999): “Integrating Multiple Qualitative Research Methods (or Avoiding the Precariousness
of a One-Legged Stool)”, Psychology and Marketing, july, v. 16, n° 4, pp. 291-304.

o Tellis, W. (1997b): “Introduction to Case Study”, The Qualitative Report, v. 3, n° 2, july,
http://www.nova.edu/sss/QR/QR3-2/tellis1.html (20-12-99), pp. 1-12.
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ca’®. La clasificacion de los diversos perfiles profesionales de las empresas de servicios
documentales que se propone en las conclusiones de este estudio, es consecuencia de la
observacion de patrones de comportamiento similares en la oferta de sus productos y
servicios de informacién y documentacion.

4. ANALISIS DE LAS EVIDENCIAS ENCONTRADAS EN LA LITERATURA
SOBRE LA IMPORTANCIA Y NECESIDAD DE LA GESTION
DOCUMENTAL EN LAS EMPRESAS

4.1. Importancia y evolucion de los conceptos de gestién documental, gestién de in-
formacidn y gestion del conocimiento en las empresas

En los Gltimos afios las empresas han cambiado a un gran ritmo, debido sobre todo a la
gran evolucion de las tecnologias de la informacion y de las telecomunicaciones, y debido
a esto se hace indispensable su gestion, que se basa principalmente en la gestion adecuada
de los activos tangibles y del capital intelectual de la empresa, fenémeno conocido como
la gestién del conocimiento. Para llegar a conseguir que las empresas gestionen su cono-
cimiento es indispensable alcanzar antes, una adecuada gestion de su informacion y esto
no se consigue sin implantar un buen sistema de gestion documental, que no solo se con-
sigue con la compra de nuevas herramientas informaticas, si no que requiere el desarrollo
y resolucion de una serie de actividades®, que se analizan a continuacion.

La gestion de los archivos en papel es, sin duda, la primera. La denominada “oficina
sin papeles”, es hoy en dia, todavia una utopia. Las empresas no se acostumbran todavia a
este concepto, y aun en caso contrario, determinados procesos y documentos necesitan ser
gestionados en papel. La integracion de los documentos electronicos en las empresas,
lejos de reducir el volumen de papel sobre las mesas, lo ha aumentado, debido a que se
piensa que para guardar un documento electronico, es necesario imprimirlo. A esto, no
obstante, se une la falta de validez legal de ciertos documentos electrénicos, aunque este
tema esta siendo revisado por la mayoria de las Administraciones Publicas'.. En este
sentido, Bustelo®, establece que un sistema de gestién documental debe establecer los
documentos que deben conservarse en papel, eliminando las copias innecesarias, como se
deben almacenar para hacerlos accesibles, y la forma en que deben eliminarse todos los
demas.

La gestion de documentos electronicos es otra de las cuestiones que preocupa a las
empresas hoy en dia, ya que practicamente la totalidad de los documentos empresariales
son generados en formato electronico a través de las diversas aplicaciones informaticas de
gestion, contabilidad, facturacion, ERP, etc. La acumulacidn de estos documentos electré-
nicos en los ordenadores de las empresas se ha convertido en un nuevo problema que
hasta ahora no existia, pues aunque el espacio no preocupa demasiado, pues la memoria

10 pgres Aguiar, Waldo (1998): “El estudio de casos por patrones de comportamiento”, IV Taller de Metodologia
de ACEDE, La Rioja.

1 Bustelo Ruesta, Carlota (2000): “Gestioén documental en las empresas: una aproximacion practica”, VIl Jor-
nadas Espafiolas de Documentacién, octubre, Bilbao.

12 opocE (1999): “European Citizens and electronic information: The Memory of Information Society”, Pro-
ceedings of the DLM-Forum, october, Bruselas.

13 Bustelo, C. (2000): Op. Cit., nota 11.

anales de documentacion, n°. 7, 2004



204 ANTONIO PANOS Y PEDRO GARRIDO

de almacenamiento de los ordenadores es cada vez méas barata y de mayor capacidad,
existe un problema afiadido, que es encontrar la metodologia que de sentido a estos docu-
mentos en la gestion fisica y real de la empresa, junto con el disefio de una politica de
tratamiento y gestion de las copias electrdnicas.

En opinién de Bustelo™, la gestion de documentos electrénicos requiere de sistemas
que cumplan con las siguientes funciones: 1) organizar racionalmente los directorios in-
formaticos y los accesos a los mismos, estableciendo las normas para el almacenamiento
de los documentos, 2) organizar también de forma racional las copias y versiones de un
mismo documento, 3) establecer el sistema de salvaguardar la integridad de los documen-
tos, 4) disefiar el sistema de forma que permita realizar blsquedas eficaces, y 5) disefiar
un buen sistema de comunicaciones, via correo electrdnico, bastante extendido entre las
empresas.

Estos problemas y realidades que preocupan a las empresas hoy en dia, no son otra co-
sa, sino la prueba inequivoca de la importancia creciente que la gestién de la informacién
ha ido tomando en la gestion de las empresas y en la forma de organizar los negocios,
paradigma que ha ido buscando y desarrollando nuevos modelos de utilizacién de la in-
formacién en las empresas, que han derivado en el concepto de gestion del conocimiento,
que se encuentra intimamente unido a la necesidad de disefiar un sistema de gestion do-
cumental de la empresa debidamente asesorado por profesionales de la informacién y la
documentacion.

Asi, entenderemos™ que la gestion de informacion es el conjunto de actividades reali-
zadas para controlar, almacenar, y posteriormente, recuperar adecuadamente la informa-
cién producida, recibida o retenida por una organizacion en el desarrollo de sus activida-
des, mientras que la gestion del conocimiento es el conjunto de actividades realizadas para
utilizar, compartir y desarrollar los conocimientos de un organizacién y de los individuos
que en ella trabajan, dirigiendo todo ese esfuerzo a la mejor consecucion de sus objetivos.

Existe por tanto una relacién evolutiva entre ambos conceptos, que ademas se ha visto
desarrollada en las empresas para dar respuesta al problema que plantea la necesidad de
gestionar adecuadamente la informacién como recurso estratégico de las empresas'®. En
primer lugar, es posible afirmar, que no puede existir gestion de conocimiento sin haber
desarrollado previamente una adecuada gestion de la informacion, que comprende a su
vez, la adecuada y racional gestion de la documentacion. Para gestionar el conocimiento
en una empresa, es necesario que exista previamente una gestion de la informacion. Ade-
mas, para que esa informacion se convierta en conocimiento es necesario que esa infor-
macion sea utilizada por los individuos de la organizacion para solucionar algin problema
o desarrollar un proyecto en dicha organizacion; por este motivo para llegar a una buena
organizacion del conocimiento es indispensable la colaboracion del capital humano de la
organizacion.

14 Bustelo, C. (2000): Op. Cit., nota 11.

15 Bustelo y Amarilla (2001): “Gestion del conocimiento y gestion de la informacion”, Boletin del Instituto
Andaluz de Patrimonio Historico, marzo, afio VI, n° 34, pp. 226-230.

16 Cornella, Alfons (2000): “La gestién de la informacién en las organizaciones”, El Profesional de la Informa-
cién, abril, v. 9, n° 4, pp. 35-36.
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En consecuencia, una estrategia que permita el paso de la gestién de la informacion a
la gestion del conocimiento, debe tener en cuenta necesariamente®’ que:

e La gestion del conocimiento es un modelo de gestion de toda la organizacion, cosa
que nunca ha sido la gestion de la informacion.

e Para gestionar el conocimiento hay que tener en cuenta que este no se produce solo
por la gestion de la informacion, sino que deben intervenir procesos y personas.
Por esta razon otra de las tendencias muy involucradas en la definicion de la ges-
tion del conocimiento es la que proviene de la gestion de los recursos humanos. La
gestion de la motivacion, del talento, del trabajo que facilite compartir ideas, es una
tarea a la que dificilmente se accede a través de la gestion de la informacion.

4.2. Tendencias de futuro en gestion de documentos, gestion de informacion y del
conocimiento

En los ultimos afios se han venido observando una serie de tendencias en el tema de la
gestion de documentos, gestion de informacion, y gestion del conocimiento, que se resu-
men a continuacion. Asi en opinién de Bustelo y Amarilla (2001) y Bustelo (2003)™® po-
demos resaltar como hechos més relevantes los que analizamos a continuacion.

La gestion de los contenidos. En los Gltimos tiempos ha aparecido un nuevo concepto
en el campo de la gestion de informacion, es la llamada gestion de los contenidos. Es una
idea que han lanzado las empresas que venden software sobre gestion de informacion y
del conocimiento, para hacer mas atractivos sus productos, ya que los contenidos para que
existan, tienen que tener un soporte y por consiguiente un documento, de manera que la
gestién documental no es otra cosa, sino gestion de informacidn, aunque se trata de pro-
fundizar en la resolucion de los problemas que plantea la organizacién racional de los
documentos electrdnicos.

La aceptacion de los documentos electrénicos. La Ley LSSI 34/2002, de 11 de julio,
de servicios de la Sociedad de la Informacién y de comercio electrénico™ y el Real Decre-
to 1164/2002, de 8 de noviembre, que regula la documentacion electronica relativa a la
gestion de la Administracion Pablica ha dado un fuerte respaldo a la validez de la docu-
mentacion electrénica.

La necesidad de desarrollar procesos de informacion no estructurada. En las em-
presas se ha puesto de moda la compra de bases de datos para obtener informacién util
desde un punto de vista comercial. Dicha informacion que hay ene estas base de datos es
informacion no estructurada, y dada la importancia que tiene esta informacion es necesa-
rio tenerla en cuenta a la hora de implantar un sistema de gestion e informacién o docu-
mental en las empresas.

El reconocimiento de la tecnologia como herramienta y del profesional y de las
empresas profesionales de productos y servicios documentales como solucién. En los
altimos tiempos se esta empezando a reconocer, que la compra de unos equipos informati-

17 Bustelo y Amarilla (2001): Op. Cit., nota 15.

18 Bustelo, C. (2003): “Gestiéon documental y gestion de contenidos en las empresas”, El Profesional de la
informacion, v. 12, n® 2, marzo-abril, pp. 118-120.

1 LSSI, Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la Sociedad de la Informacién y de comercio electrénico
(BOE de 12 de octubre de 2002).
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cos y un programa de gestion de informacién, no es suficiente para implantar un sistema
de gestion de informacidn. Las empresas se estan dando cuenta que existe necesidades de
informacion que no pueden ser solventadas solamente con herramientas informaticas, si
no que necesitan de un profesional que se encargue de las tareas informacionales de una
empresa. Los directivos de las empresas, conscientes de esta realidad, estan empezando a
contratar a profesionales de la informacion, o subcontratar con empresas especializadas en
productos y servicios documentales.

La accesibilidad como factor importante. En la gestiéon de informacion o de conte-
nidos tiene cada vez menos importancia los soportes o los medios en los que se encuentra
instalada la informacion, y mas importancia el hecho de que esa informacién esté disponi-
ble en cualquier momento, y que se pueda consultar cuando sea necesaria, y que esté ac-
cesible a toda la organizacion. Por este motivo estan apareciendo los llamados proveedo-
res de aplicaciones o ASP, que ofrecen sus maquinas y programas para gestionar la
informacion de una organizacion. Los usuarios tienen acceso directo a una informacion
que no se gestiona fisicamente, pues esta alojada en otro lugar geogréfico, en maquinas
que pertenecen a nuestro proveedor.

4.3. Perfil de las empresas de servicios documentales

Como se desprende de las paginas anteriores, las empresas se estan dando cuenta que
hoy en dia resulta indispensable contar con un sistema de gestion de la informacion y del
conocimiento, pues es esencial para ellas, por que es un instrumento indispensable para
ampliar la competitividad, aumentar la satisfaccion del cliente, asi como desenvolverse en
el mercado global. Como consecuencia de esto las organizaciones sienten la necesidad de
contar con especialistas en informacion que les ayuden a tomar decisiones adecuadas vy,
por lo tanto, se produce un momento idoneo para el desarrollo del mercado de la consulto-
ria en organizacioén de la informacién, que ha dando lugar a la creacion de diferentes em-
presas dedicadas a la consultoria de la informacién.

Esta realidad pragmatica junto con la realidad normativa® plantea distintas necesida-
des que las empresas demandan en este ambito, y diversas ofertas de servicios que ofrecen
los distintos tipos de consultarias de informacién en Espafia, que se exponen a continua-
cion.

4.3.1. Necesidades de productos y servicios documentales demandadas

Bustelo y Garcia-Morales (2001)** y Bustelo (2003) sintetizan los tipos de demandas
que se perciben en el mercado de la consultoria en organizacion de la informacion orde-
néndolas desde las que han constituido la actividad més tradicional, a las nuevas deman-
das que se estan produciendo en este sector de actividad. Dicha clasificacion se analiza en
latabla 1.

20 s51 (2002): Op. Cit., nota 19.

2 Bustelo, C; Garcia-Morales (2001): “Tendencias en la gestién de la informacién, la documentacion y el cono-
cimiento en las organizaciones”, El Profesional de la informacién, v. 10, n° 12, pp. 4-7.
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Tabla 1. Necesidades de gestién documental demandadas por las empresas espariolas.

Producto/servicio documental
demandado

Breve descripcion de actividades que engloba

Gestion de documentacion

interna

e Solicitudes puntuales de localizar informacién
por parte de la direccién de las empresas.

e Desarrollo de la oficina sin papeles.

e Desarrollo de un sistema de gestidn electrénica
de documentos.

Gestion de recursos de infor-
macién externa

e Confeccion de informes o memorandos sobre
temas diversos.

Desarrollo de soluciones In-
ternet/Intranet

e Necesidad de un sitio web mas alla de la simple
publicacién del folleto de la empresa.

Desarrollo de estrategias de
gestién de informacion y co-
nocimiento

e Adaptar los procesos internos de trabajo a los
necesarios flujos de informacién.
e Tomar posiciones o adoptar estrategias en los

entornos Internet / intranet.

¢ Iniciar proyectos de comercio electrdnico.

e Abordar la implantacidn de sistemas de gestion
del conocimiento.

4.3.2. Oferta de productos y servicios documentales de las consultorias en Espafia

En un mercado tan competitivo vender servicios de consultaria es una tarea bastante
dificil. La gran cantidad de empresas® sobre este tema y la gran cantidad y diversidad de
empresas que existen sobre esta area hace todavia mas dificil al empresario decidirse
sobre qué tipo de empresa debe de elegir. A continuacion, en la tabla 2, se realiza un ana-
lisis sobre cuales son los diferentes tipos de empresas de consultoria de informacién que
podemos encontrar actualmente en Espafia®.

Tabla 2. Oferta de las consultorias documentales en Espafia.

Tipo de consultoria Breve descripcion o perfil profesional

Especializada e independiente de
soluciones informaticas

e Son empresas de pequefio tamafio.

o Se valora de ellas: su especializacion, su experiencia y
su independencia de los grandes proveedores de pro-
ductos informéticos.

Consultoria general e Consultoras generales que se han especializado en
temas de gestion de informacion fruto de contratos con
grandes firmas informaticas.

e Asesoran en: e-business, e-commerce y sistemas de
gestion documental.

o Se valora en ellas: su experiencia pasada en consultoria

general.

2 Rodriguez y Tejada (2003): Op. Cit., nota 4.

2z Bustelo, C.; Garcia-Morales, E. (2000): “La consultoria en organizacion de la informacién”, El Profesional de
la Informacién, septiembre, v. 9, n° 9, pp.3-11.
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Consultorias ligadas a soluciones | e Se trata de empresas distribuidoras o desarrolladoras

informéticas de soluciones informéticas de gestion de informacion.

o Se valora en ellas: la complementariedad de vender un
producto y su servicio de mantenimiento.

Consultorias de servicios de informa- | e Consultoria para organizar las fuentes externas de la
cion organizacion.

o Custodia de archivos externos.

o Informatizacion de archivos activos de la organizacion.

5. EVIDENCIAS ENCONTRADAS A TRAVES DEL ANALISIS REALIZADO EN
LAS PAGINAS WEB DE LAS EMPRESAS SELECCIONADAS COMO CASOS

Como expusimos en el epigrafe de la metodologia, el estudio de casos fundamenta en
gran medida la rigurosidad de la investigacion, en la contrastacion de las fuentes de in-
formacion utilizadas, y mas concretamente, en la triangulacion, o utilizacién de multiples
fuentes de evidencia.

En tal sentido, en los epigrafes anteriores, hemos expuesto las evidencias encontradas
en la literatura sobre la importancia de la gestion documental en las empresas, y sobre la
clasificacion de los productos y servicios que ofertan, que se complementan con las de-
mandas de las empresas. Ademas hemos recogido las opiniones de otros estudios y traba-
jos realizados por profesionales dedicados a este tema, e incluso las opiniones de profe-
sionales que dirigen empresas de servicios documentales.

El prop6sito de este apartado es mostrar el resultado de la observacion directa de las
paginas web de las empresas que hemos elegido como casos de nuestra investigacion. Se
trata en definitiva de contrastar la informacién que obtengamos con la evidencia literaria
recogida anteriormente. Para ello, hemos indicado en esta clasificacidn el tipo de empresa
de que se trata, los productos o servicios que ofrecen y ejemplos de empresas pertenecien-
tes a cada tipo.

La muestra de casos seleccionados (unos 135) utilizados en la investigacion es el Di-
rectorio espafiol de empresas de software para la gestion bibliotecaria, documental y de
contenidos, coeditado por SEDIC y CINDOC en 2003, desarrollado a partir de un trabajo
realizado por Manzanares, Mochon, Martin Oya y Fernandez, que fue subvencionado por
el Ministerio de Educacion, Culturay Deportes y dirigido por Rodriguez y Tejada.

Dicho directorio de empresas seleccionadas se ha complementado y cotejado con al-
gunos casos extraidos a través de busquedas en Internet, que hemos realizado a través de
buscadores como Google, Altavista y Wisenut.

5.1. Propuesta de clasificacion de las empresas de servicios documentales

Los resultados de nuestro analisis determinan la existencia de 6 tipos o perfiles profe-
sionales de empresas de servicios documentales en el panorama espafiol, que definen de
forma integradora el concepto de empresa de servicios documentales, arrojando luz, desde
una perspectiva pragmatica y cientifica, a su definicion y comprension. Al mismo tiempo,
estructuran un sector de actividad econdémica de creciente importancia en el marco de la
Sociedad de la Informacion.

A continuacién exponemos la definicién y caracteristicas de los productos y servicios
documentales de cada tipo.
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5.2. Empresas exclusivamente de consultoria, sin estar ligadas a soluciones informa-
ticas

Estas empresas se dedican exclusivamente a la consultaria de informacién, es decir
que se dedican asesorar a las empresas en cuestiones de gestion de informacién, pero para
ello no ofrecen una herramienta informatica exclusiva de un proveedor particular.
Productos: no ofrecen ningun tipo de producto.

Servicios:

¢ Auditoria de la informacion
Gestion documental.

Gestion de contenidos en la empresa.

Arquitectura de contenidos.

Disefio y desarrollo de sitios web.

Evaluacion de sistemas de informacion.

Gestion del conocimiento.

Auditorias de sitios web.

Asesoramiento tecnoldgico

Gestion de unidades informativas.

Digitalizacion.

Ejemplos de este tipo de empresas son: Archidoc e Infoarea.

5.3. Empresas ligadas a soluciones informaticas, que ofertan productos y servicios
sobre gestion de informacién

Son empresas que se centran principalmente en vender sus productos informaticos y
software de gestion de informacién y documentacion y como incentivo o valor afiadido
ofrecen servicio de asesoramiento de informacion, informatizacion de archivos, gestion
documental, desarrollo de intranet y web.

Productos:

e Software de gestion documental especializado en bibliotecas, archivos y centros de

documentacion.

e Software de gestién de informacion del conocimiento.

e Hardware empleado para la digitalizacion de documentos como puede ser escane-

res, OCR, grabadoras, video grabadores.

e Realizacion de intranet o web de la organizacion.

e Base de datos en CD ROM con informacion bibliografica especializada.

Servicios:
e Gestion del conocimiento.
Consultoria de informacion.
Gestion de documentacién empresarial.
Automatizacion de Bibliotecas, archivos y centros de documentacion.
Edicidn electrénica.
Servicio ASP.
Acceso a fuentes de informacidn.
Disefio de la intranet o web de la organizacion.
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Ejemplos de este tipo de empresas son: DOCB6, Green data, Baratz Everdocumentica.
5.4. Consultoras en general

Estas empresas son empresas que se dedican principalmente a asesoria en general
principalmente en temas laborales, juridicos, fiscales, marketing etc. Pero debido al auge
que esta teniendo la gestion de informacion en estos momentos, han decidido ofertar ser-
vicios y asesoramiento en gestion de informacion.

Productos: No suelen ofrecer productos
Servicios:

e Envio6 de documentacion via electrénica
Consultaria en temas contables
Consultoria en temas laborables
Consultoria en temas juridicos
Consultoria en temas Fiscales
Consultoria en temas Comerciales
Consultoria en gestion de documentacion.

Consultoria en temas de gestion de informacién y conocimiento.
Prevencion de riesgos laborales

Outsourcing de mandos intermedios

Implantacién servicios de Calidad.

Ejemplos de este tipo de empresas son: Globaloutsorcing o Euroabc.S.L.

5.5. Empresas que ofrecen esencialmente servicios de informacion y de gestion de
documentacion para Unidades informativas

Estar empresas se dedican sobre todo a ofrecer servicios sobre todo a unidades infor-
mativas como son bibliotecas, archivos, centros de documentacion. Los servicios que
suelen ofrecer son servicios informativos con informacion bibliogréfica sobre temas espe-
cializados, acceso a bases de datos, indices de resimenes, indices de revistas etc. ademas
se dedican a la gestién de la documentacion de unidades informativas como bibliotecas,
archivos, centros de documentacion. No suelen estar ligadas a ningun producto informati-
co, pero los boletines de resimenes y las bases de datos te las pueden ofrecer en formato
electronico como CD ROM, DVD etc.

Productos:

e Indices (resiimenes, revistas especializadas Bibliografias etc.), bases de datos, in-

forme etc., todo ellos en formato impreso o digital en CD ROM o DVD.
Servicios:

e Bibliotecas: Catalogacion, Catalogacion retrospectiva, normalizacion de encabe-
zamientos de materia, control de fondos( inventario, expurgo, préstamo tejuelado
de fondos, codigos de barras, gestion integral de biblioteca (atencion al publico, in-
formacién y referencia, busqueda, seleccion, localizacion y suministro de informa-
cidén), Outsourcing.

¢ Archivos: Identificacion, clasificacion, ordenacién, descripcion y archivo, normali-
zacion y codificacion de series y tipos documentales, inventarios, censos, expurgo,
transferencia de fondos a soporte normalizado, digitalizacion y tratamientos de
imagenes, mantenimiento de datos: actualizacion, grabacion, modificacion y co-
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rreccidn, gestion integral de archivos: Atencion al publica, informacion y referen-
cia, busqueda, seleccion, localizacion y suministro de informacion. Outsourcion de
trabajos técnicos y auxiliares.

e Documentacién: gestion documental( manejo, ordenacién y almacenamiento),
Analisis documental( descripcion, Indizacién y resimenes), proceso de la informa-
cién( tratamiento de recursos informativos, blsqueda y recuperacion), manteni-
miento de datos( actualizacion, grabacion correccion), normalizacion, gestion y
mantenimientos de lenguajes documentales, digitalizacion y tratamiento de image-
nes, gestion integral de centros de documentacion( atencién al publico, informa-
cion y referencia, busqueda, seleccion, localizacion y suministros de informacion).

e Busqueda de informacion.

Ejemplo: Bibliodoc. S.A.
5.6. Empresas de servicios documentales para medios de comunicacion social

Este tipo de empresas se dedica a ofrecer servicios de documentacion de noticias, de
dossier, de fotografias. Este tipo de servicios suelen ser demandados por empresas de
medios de comunicacion social como pueden ser periddicos, televisiones, radios etc.

Productos:
e Suelen ofrecer CD ROM, DVD, con la documentacién que ofrecen.
e También ofrecen conexion on line o en CD ROM a bases de datos.
Servicios:
e Seguimiento y clasificacion de noticias.
e Servicios de dossier, resimenes, base de datos y sistemas de gestion documental.
e Gestidn documental automatizada de gréficos, prensa. fotografia, documentos, etc.

Ejemplos: Documentacion de medios, Grupo Gestor.
5.7. Empresas de sistema de informacién geogréafica

Estas empresas estan trabajando en los ultimo sobre sistemas de informacidn, que son
los Illamados sistemas de informacién geografica. Que se dedican a ofrecer productos
informaticos con mapas de carreteras, callejeros sistemas montafiosos. Con estos produc-
tos puedes saber cual el mejor camino para llegar a un lugar. Son muy utilizados en para
desarrollar guias de turismo de carreteras etc.

Productos:
e Los servicios que ofrece los ofrece en productos como CD ROM, DVD, Internet,
en los cuales se introducen la informacion cartografica que ofrecen.
Servicios:
Servicios de Mapas
Bases de datos con informacion cartografica.
Guias digitales
Informacion geogréfica a través de Internet. etc.

Ejemplo: VisualGis.
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6. CONCLUSIONES

En el presente trabajo, se ha puesto de manifiesto como el creciente desarrollo de la in-
tegracion de las tecnologias de la informacién en los negocios, la importancia que esta
tomando la gestion de la informacion, la documentacién y el conocimiento en el mundo
empresarial y la conciencia de los empresarios y responsables de las empresas sobre este
tema, ha producido una demanda creciente en la blsqueda de soluciones practicas de
gestién documental de las empresas. Este hecho, ha generado la demanda y la aparicion de
empresas que se dedican a asesorar y gestionar la informacion y documentacion de todo
tipo de empresas, son las llamadas empresas de servicios documentales. Dada la amplia
variedad de documentos que pueden manejar, el amplio abanico de productos y servicios
que son capaces de ofrecer y la gran proliferacion en nimero y tipos de estas empresas,
resultaba conveniente realizar un analisis pormenorizado de las mismas, a fin de estable-
cer una taxonomia de perfiles profesionales, que permitieran una mejor definicién de su
concepto y del sector empresarial que configuran.

Para ello, se ha desarrollado un estudio de casos realizado sobre una muestra de méas
de 135 empresas de servicios documentales, a través del andlisis de los productos y servi-
cios que ofrecen en sus paginas web, que ha sido contrastado con las evidencias encontra-
das en la literatura y con las opiniones de expertos en esta materia.

El estudio muestra como conclusion significativa la existencia de 6 perfiles profesio-
nales de empresas de servicios documentales, que se resumen a continuacion: 1) empresas
de consultoria en organizacion de informacion sin estar ligadas a soluciones informaticas,
2) empresas ligadas a soluciones informaticas, que ofertan productos y servicios sobre
gestion de informacion, 3) consultoras en general, que han afiadido a sus servicios la con-
sultoria en gestion de Informacidn, 4) empresas de que ofrecen esencialmente servicios de
informacion y de gestion de documentacion para Unidades informativas como bibliotecas
centros de documentacidn y archivos 5) empresas servicios documentales para medios de
comunicacion social, que ofrecen dossier de prensa, noticias etc., ofreciendo productos
documentales para dedicas a empresas informativas como periddicos, televisiones, radios
etc., 6) empresas de sistema de informacion geografica, que se dedican a ofrecer mapas,
callejeros, guias de carreteras, en formato electrénico o través de Internet.
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