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Objetivos

a Saber identificar los elementos que es preciso analizar en una empresa u organizacién como paso previo al
disefio de un sistema de gestién documental.

a Saber disefiar una metodologia apropiada para la obtencién de la informacién necesaria en el proceso de
andlisis.

Identificacidon de las necesidades de la organizacion

Antes de empezar a disefiar un sistema de gestion documental hay que identificar las necesidades de la
organizacién. Cada organizacién es un mundo diferente que viene determinado por el sector de actividad, el
namero de personas que trabajan en ella, el volumen de negocio que maneja, la situacidn geografica de sus
oficinas, el nivel de desarrollo tecnolégico y la cultura de la organizacion.

Comprender las necesidades de la organizacion nos va a permitir definir los objetivos del proyecto y determinar las
fases en que se va a desarrollar.

Para hacer esta labor previa es necesario recopilar el maximo de informacion posible. Esta tarea es mas facil si la
persona encargada del proyecto trabaja en la organizacién desde hace mucho tiempo; sin embargo, lo mas habitual
es que se trate de una persona recién incorporada o de un consultor externo. Los pasos que hay que dar serian los
siguientes:

Entrevista con la alta direccién

El apoyo de la alta direccién es un requisito indispensable para poder poner en marcha un proyecto
de gestién documental.

En la entrevista con la alta direccion deben explicitarse los siguientes puntos:

a Las razones de la organizacion para acometer el proyecto.
a Las expectativas creadas sobre los resultados del proyecto.

2 Laimportancia del proyecto en la estrategia de la organizacion.



2 Los medios y recursos que se pondran a disposicion del proyecto.

Recogida de informacién sobre la organizacion

Estructuras Organigramas (vigentes y anteriores)
Actividades Memorias, historiales, empleados més antiguos
Objetivos Planes estratégicos, planes de expansion, plan de
marketing, etc.
Funcionamiento Normas, procedimientos
Sector Estudios sectoriales, asociaciones, informes econémicos
generales

Los objetivos

Debemos saber interpretar las razones esgrimidas para la puesta en marcha del proyecto, de forma que seamos
capaces de convertirlas en los objetivos del mismo. Médulo "El sistema de gestion documental”, nacleo de
conocimiento 9.

Es imprescindible determinar los objetivos que persigue una organizacion al emprender el disefio
de un sistema de gestion documental.

Los objetivos pueden diferenciarse en objetivos generales y objetivos especificos. Es mas normal que los primeros
sean aplicables en distintas organizaciones, mientras que los segundos varian mucho de una organizacién a otra.
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Objetivos generales

Permitir el acceso y la localizacion de la informacién de forma rapida y eficiente.

Disminuir el volumen de papel, incrementar la eficacia de los procesos y reducir tareas de archivado, duplicacién y
distribucion.

Normalizar y homogeneizar los procesos de tratamiento documental en los diferentes ambitos organizativos de la
empresa.

Adoptar una politica global sobre los ciclos de vida de la documentacion que prevea la conservacion, transferencia
y/o eliminacién de la documentacion.

Integrar los procesos documentales en el marco definido del sistema de informacidn y el entorno informatico.
Servir de apoyo para futuras lineas de actuacién en materia de gestion del conocimiento.
Objetivos especificos

Establecer un marco de clasificacion que permita archivar los documentos segun una estructura globalmente
concebida, tanto en un sistema de gestion electrénica de documentos como en soporte papel.

Definir los requerimientos de un sistema de gestion electrénica de los documentos con vistas a la toma de
decisiones sobre su adquisicion e implantacion: requerimientos en cuanto a seguridad, mantenimiento de la
integridad de los documentos archivados, control de versiones, control de distribucién, capacidades de creacion de
archivadores y carpetas, sistemas de descripcidn requeridos, integracion en el entorno de la intranet, etc.

Saber qué documentacion se produce en la empresa en los diferentes ambitos, en qué soportes se encuentra, para
qué se utiliza, cémo circula, qué valor informativo tiene para el conocimiento comun, qué relacion establece con los
sistemas de gestion y los procesos de trabajo, etc.

Identificar los puntos de mejora en los flujos y procesos de trabajo relacionados con la informacion y documentacion
asociada, para eliminar duplicidades en las tareas, evitar copias, disminuir el volumen del material archivado y
distribuido en papel y obtener un mejor aprovechamiento de los recursos de informacion disponibles.

Establecer las bases para el tratamiento electronico de los documentos con valor afiadido para el conocimiento de
la empresa de manera que sea facil para el personal interesado acceder a éstos.



Definir las lineas de una adecuada politica de conservacién y/o eliminacion de documentos con vistas a una gestion
mas eficiente del espacio fisico, y establecer las pautas para la adecuada conservacion y acceso a la
documentacion del archivo inactivo.

Definir un proyecto piloto de normalizacién de la gestién documental aplicable a las delegaciones territoriales,
teniendo en cuenta los parametros ya establecidos por el sistema de aseguramiento de la calidad.

Poder crear los enlaces necesarios entre el sistema documental y los distintos elementos que integran la gestion de
la informacion y el conocimiento de la empresa, dentro del marco de referencia de la estrategia adoptada en la
implantacién de las diferentes herramientas y tecnologias informéaticas.

Las fases

La metodologia para poner en marcha un SGD (sistema de gestién documental) en una organizacién consta
siempre de las mismas fases que deben adaptarse a cada organizacion.

1. Fase de analisis (estudiada en este médulo)

2. Fase de disefio (estudiada en el médulo "Disefio del sistema")
3. Fase de implantacion (estudiada en el médulo "Cémo se lleva a cabo la implantacion™)

Identificacién de documentos y series

La fase de andlisis tiene como uno de sus cometidos principales la identificacion de documentos y las series de
documentos que se manejan en la organizacion.

La identificacion de los documentos debe partir de la realidad de la organizacion. No se debe
determinar a priori ninguna categoria ni se debe interpretar como deberia ser.

El conocimiento de los documentos mas habituales manejados en las organizaciones supone una gran ayuda, pero
no implica que podamos prescindir de la fase de analisis.

Los documentos y las series que mas atencion requeriran por nuestra parte son aquellos que se producen o se
reciben en las actividades que son caracteristicas de cada organizacion. En las empresas, estas actividades se
identifican con las actividades productivas, es decir, aquéllas por las que la empresa recibe dinero de sus clientes.

Dos empresas de un mismo sector no tienen por qué tener exactamente los mismos documentos, aunque se
dediguen a la misma actividad. Las normas y procedimientos de trabajo, asi como la cultura organizativa, influyen
en los documentos de una organizacion.

En la identificacion de documentos y series es conveniente mantener las denominaciones habituales de los

documentos que se producen en la organizacién, aunque éstos no tengan un significado claro dentro de otro
contexto o, incluso, puedan tener otro significado en otra organizacion.
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Ejemplos reales de denominaciones en casos reales:

"Conduces" = notas que acompafian a cualquier material que viaja de un lugar a otro.
"Libros de Petete" = libros de anotacion de las compras y ventas de acciones.

"P28" = liquidacion de gastos de viaje.

La identificacion de documentos compuestos o expedientes requiere al mismo tiempo la identificacion de los
documentos que los componen de manera individual.

La identificacion de series documentales requiere la comprobacién de que los documentos se repiten de la misma
forma en la realizacion de la misma actividad.

Andlisis de flujos de informacion y documentos

La identificacion de los documentos debe ir siempre acompafiada del andlisis de los "viajes" de los documentos
dentro de la organizacion.



La circulacion de documentos en la organizacion es a la vez causay efecto de coOmo se gestionan
los documentos.

El seguimiento de la circulacion de los documentos en papel dentro de una organizacién va acompafnado en
muchos casos de la obtencién de fotocopias (mddulo "ldentificacién de los documentos. Fase de analisis”, nicleo
de conocimiento 4). También son habituales los sistemas de seguridad que garantizan a cada individuo que el
documento se ha pasado a otro lugar, de modo que lo descargan de la responsabilidad de su custodia. Estos
sistemas proliferan en organizaciones altamente burocratizadas o con estructuras rigidas de control. Algunos de los
sistemas habituales son los siguientes:

a Minutas de "Adjunto te remito...", de las cuales el remitente se queda una copia.

(6]

Diagrama de circulacion de documentos en una organizacion con registros de entrada y salida
departamentales.

Diagndstico del registro
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2 Sistemas de "Recibi y firma" en la copia del documento.

2 Registros de entrada y salida de documentos en cada unidad o departamento.

El seguimiento de los documentos electronicos es mas complicado de analizar, pues al ser un fenomeno mas
reciente no existen procedimientos establecidos. Habitualmente se utilizan los mismos recursos que en el caso del
papel, es decir, se imprimen los documentos para poder canalizarlos de la misma forma.

g

Es habitual la impresién de correos electrénicos para poder registrar una informacion tanto de entrada como de
salida que se considera importante.

El correo electrénico interno es un nuevo medio de distribucion de los documentos en la organizacion, que se ha
implantado con gran rapidez en todo tipo de organizaciones. La facilidad de uso y el poco tiempo que se tiene que
emplear para distribuir un documento ha supuesto un incremento importantisimo de la circulacion de los
documentos en soporte electronico sobre los mismos documentos en papel. Es una practica habitual distribuir los
documentos utilizando los adjuntos del correo (attachment) a varios miembros de la organizacion. En muchos casos
no tiene mas que una intencidn de informar de que el trabajo se ha realizado, y de que se envia a los jefes
superiores.



Ademas, el correo electronico nos proporciona funcionalidades de confirmacién de llegada y confirmacion de
lectura, que se utilizan en muchos casos como sustitutos de sistemas de seguridad.

Ademas del andlisis de la circulacién de los documentos en si, también debemos identificar los flujos que genera la
informacion que contienen, y detectar lo siguiente:

a D6nde y como se produce la captura de datos que estan inicialmente en documentos y pasan a las bases de
datos corporativas. (Por ejemplo, dénde se capturan los datos de una factura de un proveedor.)

a2 Qué documentos se generan desde datos de las bases de datos corporativas. (Por ejemplo, un contrato de
trabajo que se genera una vez que se han introducido en la base de datos las caracteristicas de la nueva
contratacion.)

Deteccién de duplicidades e inconsistencias

Duplicidades

El andlisis siempre debe incluir la deteccién de documentos que se conservan en mas de un lugar de la
organizacion.

La multiplicacion de copias en papel esta muy relacionada con los sistemas de circulacion de los documentos, los
sistemas de seguridad y los procedimientos de trabajo (médulo "Identificacién de los documentos. Fase de
andlisis”, ndcleo de conocimiento 3).

La identificacion de originales y copias es una tarea dificil en las organizaciones actuales. Muchos documentos, que
en principio son copias, se dotan de elementos originales (por ejemplo, firmas de recibi el original). Ademas, los
documentos producidos de manera electronica pueden ser reproducidos en las impresoras y, por lo tanto, crear
muchos originales.

Hay que comprender los procesos de trabajo para detectar dénde y cémo se producen las
duplicidades.

La conservacion de documentos duplicados en papel en las organizaciones genera costes innecesarios muy
visibles. En primer lugar tenemos el espacio fisico que hace falta para su almacenamiento, pero en segundo lugar
tenemos las horas del personal dedicadas a su archivado y recuperacion.

@

Calcular el nimero de horas dedicadas a archivar y conservar copias es una estrategia de gran impacto en
organizaciones medianas y grandes. Para ello es necesario aproximar el nimero de documentos/paginas que se
duplican (a veces son (tiles los contadores de las fotocopiadoras). Una vez obtenido este nimero, se multiplica por
un tiempo medio de dos minutos para copiar los documentos y archivarlos (normalmente hacer agujeros, ponerlos
en una carpeta o caja, identificarlos, etc.).

La multiplicaciéon de documentos electrénicos es menos visible que la de los documentos en papel, pero
habitualmente es mucho mayor. La facilidad para copiar ficheros electronicos en distintos dispositivos de
almacenamiento permite que ésta sea una practica coman.
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"Yo trabajo todo en mi disco duro C; ademas, lo voy pasando todo al directorio que tengo a mi nombre en la red, en
el directorio P, pues de éste hacen copia de seguridad todos los dias. Cuando quiero compartir mis documentos
con alguien los copio en los subdirectorios de Grupos de Trabajo en la red. Cuando tengo documentos muy
importantes, los copio en un disquete, ya que no me fio del ordenador. Ya se me estrope6 una vez y lo perdi todo...'

La introduccién rapida del correo electrénico como medio de trabajo en las organizaciones ha supuesto, ademas de
un beneficio innegable, una fuente de proliferacidon de copias de documentos electrénicos. La funcionalidad de
adjuntar archivos de cualquier clase (attachment) al correo electrénico se utiliza como medio para hacer circular los
documentos, sin tener en cuenta las copias que se generan.

Doce copias en quince minutos



Pedro envia a tres personas (Juan, 1 1 en la unidad C de Pedro 2
Blanca y Montse) un mensaje con un

documento adjunto de Word. 1 en el Sent (Elementos
enviados) de Pedro
Juan, Blanca y Montse lo reciben. 1 1 en cada una de las bandejas 5
de entrada (Inbox)
Blanca y Montse lo guardan en su disco 1 1 en cada disco duro 7
duro.
Blanca lo estudia y escribe un correo 10 1 en Elementos enviados de 8
comentandolo, lo envia con el documento Blanca
adjunto a su jefe con copia a Pedro, Juan
y Montse.
El jefe, Pedro, Juan y Montse lo reciben. 1 1 en cada bandeja de entrada 12
El jefe se lo guarda en una carpeta 1 1 en la unidad C del jefe 13

"Asunto” de su disco duro.

La ocupacion de espacio de los ordenadores no es tan visible como la ocupacion en papel, pero ya hay algunos
departamentos de informatica preocupados por sus consecuencias. La mas visible es el tiempo que se tarda en
realizar las copias de seguridad. En muchos casos se ha tratado de frenar el crecimiento imparable y limitar el
espacio que cada persona puede almacenar en su buzén de correo electronico.

Las inconsistencias
Muy unido a las duplicidades, pero siempre mas preocupante, tenemos el problema de las inconsistencias.

En los documentos en papel este fendmeno se produce fundamentalmente en dos casos:

2 Cuando hay series interrumpidas de documentos en alguna de las copias, que no coinciden exactamente con
la otra copia. Para poder reconstruir toda la serie hay que conservar las dos copias.

2 Cuando en documentos compuestos (expedientes) las copias no contienen exactamente los mismos
documentos. Unos estan en una copia y otros en otra.

2 Cuando se guardan documentos en distintas versiones en lugares diferentes. Es imposible saber cudl es "la
buena”.

Este fendmeno tiene mucha mas incidencia en los documentos electrénicos. En el proceso de trabajo y de
multiplicacién de copias, pueden producirse modificaciones en los documentos con mucha facilidad; por lo tanto, es
normal que las copias de los documentos guardados sean de mdltiples versiones. A la hora de recuperar el
documento nunca existe la seguridad de saber qué versién se utiliza.

Cuestionarios

En organizaciones con un gran nimero de personas, puede ser de gran ayuda la utilizacién de cuestionarios para la
recogida de informacion con respecto a la gestion documental.

Para la realizacion de cuestionarios tendremos que aplicar las mismas reglas que se aplican cuando se hacen
cuestionarios para recoger cualquier otro tipo de informacion.

En gestion documental los cuestionarios son una fuente complementaria de recogida de
informacion.

Es muy dificil recoger en un cuestionario todo lo que queremos saber en la fase de analisis (modulo "Identificacion
de los documentos. Fase de andlisis", nicleos de conocimiento 1-4), por lo que habitualmente se utilizan para
recoger informacion complementaria o corroborar o cuantificar algunos extremos.

@

jAtencion! Leed atentamente esta introduccion.

Este cuestionario tiene como objetivo recopilar la informacion necesaria para ver en qué aspectos se puede mejorar



la gestion documental de ECMA, S.A. Os rogamos que leais atentamente los enunciados de las preguntas antes de
contestarlas. Todas las sugerencias y propuestas sobre los aspectos que afectan a la gestion de la informacion y
documentacion seran bienvenidas y tomadas en consideracion. Estamos seguros de que vuestra colaboracion
beneficiara a todos los integrantes de la empresa. Muchas gracias.
1. Vuestrarelacion con los documentos es la siguiente:
(Marcad con una x la casilla correspondiente.)

Siempre Ocasionalmente Nunca

Utilizais los documentos para vuestro trabajo
Archivais vuestros documentos

Archivais los documentos de otras personas
Buscais los documentos en los archivos

Solicitais a otras personas que 0s busquen los documentos en
los archivos

2. ¢Cuanto tiempo dedicais a archivar mensualmente? Haced una estimacién en horas/mes teniendo en
cuenta que el promedio de horas laborables en un mes es de 160.

........... horas

3. ¢Cuanto tiempo dedicéis a buscar/esperar la busqueda de documentos mensualmente? Haced una
estimacién en horas/mes teniendo en cuenta que la media de horas laborables en un mes es de 160.

........... horas

4. ¢(Creéis que lainformacion contenida en los documentos que utilizais puede ser de utilidad para
otras personas de la empresa?

(Marcad con una x la casilla correspondiente.)

Si Con mucha Con frecuencia Con poca No NS/NC
frecuencia frecuencia

5. ¢Creéis que hay otros departamentos de la empresa que archivan los mismos documentos que
vosotros?

(Marcad con una x la casilla correspondiente.)

Si Con mucha Con frecuencia Con poca No NS/NC
frecuencia frecuencia

6. ¢Creéis que lainformacion contenida en los documentos de otros departamentos o areas de la
empresa podria ser de utilidad para vuestro trabajo?

(Marcad con una x la casilla correspondiente.)

Si Con mucha Con frecuencia Con poca No NS/NC
frecuencia frecuencia

7. ¢Existe algin documento escrito que facilite a otras personas utilizar vuestro archivo?

(Marcad con una x la casilla correspondiente.)



Si No NS/NC

8. ¢Opindis que vuestro sistema de archivo es mejorable?

(Marcad con una x la casilla correspondiente.)

Si No NS/NC

9. ¢Los documentos que credis en el ordenador también se archivan en papel?

(Marcad con una x la casilla correspondiente.)

Si No A veces

Las reglas para la realizacion de cuestionarios

2 Acompafar la encuesta con una breve explicacién de los objetivos y agradecer al usuario su respuesta.
u Pedir el minimo de informacion que se necesite.
2 Que el cuestionario sea corto. Las encuestas muy largas tienden a no contestarse.

2 Asegurarse de que las preguntas se pueden responder. Hacer previamente una prueba con algunas
personas.

2 Redactar las preguntas con el nUmero minimo de palabras, que sean de uso comUn y evitar ambigliedades.
2 Evitar las preguntas complejas o que se refieran a mas de una cosa. No hacer preguntas invertidas.

o Comprobar que siempre se puede responder si 0 no.

2 No realizar preguntas que exijan recordar hechos de relativa antigiiedad.

2 Tender a preguntar sobre "incidentes criticos" en vez de hacerlo sobre generalidades.

2 Asegurarse de colocar las preguntas mas importantes al principio del cuestionario.

a2 Colocar las preguntas repetitivas y/o abiertas al final del cuestionario.

o Evitar las preguntas personales.

o Tratar de evitar las preguntas abiertas, si no son estrictamente necesarias.

a Preferir preguntas cerradas. Para las opiniones utilizar el grado de 1 a 3 0 el grado de 1 a 5. Para averiguar el
conocimiento o uso de determinadas opciones, utilizar una lista cerrada y que el encuestado sefale la
respuesta que crea conveniente.

a2 Enlas preguntas cerradas es preferible que el encuestado sefiale la respuesta con una X o circulo a que
tenga que expresar una puntuacion.

Entrevistas

Las entrevistas son un método de andlisis muy enriquecedor para la puesta en marcha de un sistema de gestion
documental.

Las entrevistas no deben tener como objeto la cumplimentacién de un cuestionario y, aunque hay que tener
preparado el guién de la entrevista, es preferible que se planteen abiertamente, de forma que el entrevistado se
sienta comodo y pueda expresarse libremente.

Qué queremos saber en una entrevista



Documentos que produce o recibe en el ejercicio de su
actividad

Circuitos documentales

Generacién de copias

Sistema de archivo de documentos

Sistema de recuperacién y consulta de los documentos

Disfunciones del sistema

Relacion documento-datos

Utilidad en el tiempo

Expectativas

Guion de la entrevista

La pregunta directa no es aconsejable, ya que la
mayor parte de las personas nunca ha
reflexionado sobre los documentos que
producen y no saben contestar.

Es mejor preguntar sobre las funciones o el
trabajo que realiza para ir determinando qué
documentos crea, recibe o envia.

Siguiendo con la linea anterior, hay que incidir en
dénde van a parar los documentos una vez
concluida la actividad que se realiza con éstos.

Es mejor no hacer una pregunta directa sobre
este tema, ya que se percibe siempre como una
critica. La generacion de copias se infiere
cuando se pregunta sobre los bloques
anteriores.

¢,Como se guardan los documentos tanto en
papel como electronicos?

Cuando se necesitan los documentos, ¢como se
buscan? ¢ Es facil encontrarlos? ¢ Cuéanto se
puede tardar?

¢ Ha tenido alguna vez algun problema
relacionado con los documentos? ¢,Se ha
perdido un documento importante?

¢En qué bases de datos introduce datos
habitualmente? ¢ Cémo es el proceso?

¢,Cudl es el documento méas antiguo que se tiene
gue consultar habitualmente? Cuando no se
necesita, ¢ se tira? ¢ Cada cuanto tiempo se
mandan a la nave?

¢, Qué mejoraria del actual sistema de gestion de
documentos? ¢, Qué piensa que puede mejorar
un sistema de gestién documental?

El guién de las entrevistas debe adecuarse a cada proyecto, segun las necesidades que se hayan establecido de
antemano, pero hay una serie de puntos clave que siempre debemos tener en cuenta:

a Presentarnos si el interlocutor no nos conoce, explicar detalladamente nuestro papel en el proyecto y hacer

hincapié en la confidencialidad de todo lo que nos cuente.

a Presentar el proyecto, los objetivos que se pretenden conseguir, la metodologia que se va a utilizar y

encuadrar la entrevista en la fase correspondiente.

2 Remarcar la importancia que tiene la entrevista para el proyecto.

2 No presentar las preguntas como un interrogatorio policial. Crear el clima de confianza adecuado y asentir a

las explicaciones del interlocutor.

2 Contestar a todas las preguntas que nos haga, aunque esto suponga desviarnos de nuestro propésito inicial.

o Dar las gracias al terminar.

A quién hay que hacer la entrevista

Lo ideal es realizar las entrevistas a todas las personas que se relacionan con la gestién de los

documentos.

En organizaciones de la Administracion o empresas del sector servicios, esto equivale a hablar de todas las
personas de la organizacién. En las empresas industriales o agrarias podemos eliminar de las entrevistas al
personal que esta en las lineas de produccidn, cadena de montaje, en las obras, en el campo, etc.

En los casos en que por la amplitud de la organizacién sea imposible entrevistar a todo el personal, se debera



definir con la propia empresa y las unidades de organizacion (si existen) una muestra significativa y representativa
de la totalidad del personal.

Entrevista individual / entrevista maltiple

Siempre que el nimero de personas que hay que entrevistar no sea excesivo y la concepcion del
proyecto lo permita, es mejor plantear entrevistas individuales que entrevistas multiples.

Sin embargo, es habitual que para no dilatar los proyectos en exceso (sobre todo en organizaciones con gran
namero de personal) se planteen entrevistas mdltiples.

Para que la realizacién de entrevistas mdultiples sea productiva, debemos tener en cuenta los siguientes aspectos:

a Hacer una reunién con mas de cinco interlocutores se convierte en inmanejable.

2 Se debe evitar mezclar niveles jerarquicos diferentes. No se obtienen las mismas respuestas con el jefe
delante.

2 Se debe fomentar la participacion de todos los interlocutores y cederles expresamente la palabra.

Cuaderno de notas

Se debe tratar de recoger la mayor cantidad de notas de las entrevistas. No importa que éstas sean desordenadas.
Posteriormente y sin dejar pasar mucho tiempo, estas notas se deberan organizar y pasar a limpio.
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En ocasiones se puede plantear la grabacién de las entrevistas, pero esto suele causar una reaccién de precaucion
en el interlocutor y puede enrarecer el ambiente. Tiene la ventaja de recoger absolutamente todo lo que se dice,
pero la desventaja de que después se tarda lo mismo para poder procesarlo al escucharlo.

La observaciéon directa

La fase de andlisis no se puede completar sin la observacion fisica de los documentos. Con la observacion directa
de los documentos pretendemos lo siguiente:

a Corroborar la informacion recogida en entrevistas y cuestionarios. Es curioso comprobar las importantes
diferencias que se producen en estos casos.

g

Secretaria de direccién: "Nosotros guardamos muchisimos documentos, pues casi todo lo que llega a la casa
pasa por el director. Lo organizamos todo por temas o0 asuntos".

Observacion directa: tres cajones de un metro de carpetas (sesenta carpetas por cajon). Hay carpetas de los
diferentes departamentos de la casa donde se mezclan copias de los documentos remitidos con informes de
estos departamentos. Hay carpetas encabezadas ordenadas por los destinatarios mas frecuentes donde se
recoge correspondencia de entrada y salida. Otras son por asuntos. Las carpetas estan organizadas por
orden alfabético.

2 Cuantificar el volumen de documentos de cada uno de los tipos que se guardan.

2 Buscar un documento para ver cémo se encuentra habitualmente.

Es importante ver "todos" los documentos de la organizacion.

En esta observacion directa se deben incluir los documentos guardados en el puesto de trabajo, los almacenes o
depdsitos de la oficina o externos y los documentos electronicos.

La eleccion y planificacién de la metodologia

Antes de empezar la fase de andlisis debemos realizar un plan de trabajo en el que se definan los siguientes
puntos:



La metodologia aplicada a la puesta en marcha de un sistema de gestion documental (SGD) debe
adaptarse a cada organizacion.

Definicion de los puntos sobre los que se quiere obtener informacion

Hacer una lista de todos aquellos aspectos concretos sobre los que se necesita recabar informacién. Se trata de
especificar lo que se quiere saber sobre las necesidades detectadas (modulo "Identificacién de los documentos.
Fase de andlisis", nucleo de conocimiento 1).

Herramienta o herramientas que hay que utilizar

a Definir la utilizacion de cuestionarios y/o entrevistas.

a En el caso de elegir una formula combinada, debe establecerse la relacidn entre los puntos sobre los que se
quiere obtener informacidn y la herramienta adecuada para ello.

2 Método de envio y recepcion de cuestionarios (papel, correo electronico, intranet).

2 Método de comunicacion de realizacién de entrevistas y el lugar donde se van a realizar (lugar de trabajo,
sala, etc.).

2 Método para realizar la observacion directa (a continuacion de las entrevistas, individualmente, de forma
global con una persona responsable, por plantas y/o oficinas, etc.).

Personas sobre las que se va a actuar

2 Eleccion de las personas a las que se pasan los cuestionarios y se realizan las entrevistas.

u Definicién de grupos para entrevistas multiples.

Calendario

2 Establecimiento de la duracion de las entrevistas.

a Proposicion de calendario de entrevistas y observacién directa.
En los calendarios de la fase de analisis siempre deben existir dias sin asignar, para poder mover entrevistas que
tengan que ser aplazadas por algin motivo. Dependiendo de las organizaciones y su cultura organizativa, el nimero

de entrevistas fallidas puede ser muy elevado. En el mejor de los casos, tenemos que contar con una dedicacion
del 15% mas de lo previsto inicialmente.

Los peligros de la fase de analisis

El rompecabezas parece inalcanzable

u Piezas sueltas. Cada persona nos cuenta una pequefa parcela de la realidad y, por lo tanto, tenemos muchas
piezas sueltas. Esta sensacién es mayor cuanto mayor es la organizacion.

2 Dudas. La organizacion funciona con la gestién de los documentos que se hace actualmente y las personas
parecen reticentes al cambio. ¢ Realmente merece la pena cambiarla?

¢,Qué hacer?

g

Estas situaciones son normales en la fase de analisis y no deben plantearse hasta haberla finalizado
completamente. Cuando se procesa la informacion recogida de todas las fuentes, las piezas del rompecabezas
empiezan a encajar.

Cambios durante la fase de anélisis

o Iniciativas particulares. Las propias entrevistas pueden desencadenar iniciativas de cambio en la gestion de
los documentos. S6lo el hecho de explicar cdmo se actia con los documentos puede poner de manifiesto
disfunciones importantes, que se trataran de corregir.



a2 Cambios de personas. La movilidad laboral es cada vez mayor y es normal que, en organizaciones grandes,
la fase de analisis se realice con personas que se van o cambian de cometido.

¢ Qué hacer?

¢

Lo ideal seria que no hubiera cambios durante la fase de andlisis, pero estos cambios inevitablemente se producen
y, por lo tanto, hay que convivir con ellos. En el caso de las iniciativas particulares, puede sugerirse que es mejor
esperar al disefio para cambiar algunas cosas y que, en todo caso, es conveniente comentar que cualquier cambio
sea comunicado para poder incorporarlo al disefio.

En la incorporacion de nuevas personas, cuando se trata de un puesto clave en la gestion de documentos y, sobre
todo, de un nivel directivo, es muy conveniente realizar la entrevista de nuevo.

No haber entendido bien alguna cuestion

o Informaciones contradictorias. Las personas de distintos departamentos y niveles nos informan de
procedimientos contradictorios sobre la gestion de los documentos.
2 Informacion muy profusa. Cuanto mas se desciende en los organigramas, mas dificil resulta encontrar

personas con una vision global de los procesos, por lo que nos podemos encontrar con descripciones muy
profusas de las funciones que se realizan y poca concrecién sobre los documentos.

= Datos que aparecen en las entrevistas y que ha sido imposible corroborar en la observacién directa.

¢ Qué hacer?

g

Toda la informacién recogida en entrevistas y observacién directa debe ser corroborada con nuestros interlocutores.
La mejor formula es escribir los puntos fundamentales que hemos recogido, intentando especificar los tipos de
documentos observados. Hay que entregar esta informacion a los responsables de cada departamento y pedirles
su confirmacion.

En algunos casos también se pueden plantear reuniones explicativas.

Las personas no se lo toman en serio

2 No acuden a las entrevistas o las aplazan en el Ultimo momento.
2 Demuestran escepticismo y colaboran a regafiadientes.
a Se sienten amenazadas y perciben el andlisis como un interrogatorio policial.

2 Aducen temas de confidencialidad para no mostrar sus documentos.

¢, Qué hacer?

g

Solo existen dos posturas ante situaciones de este tipo:

u El proyecto requiere el apoyo y la implicacién de la alta direccién. Las tendencias negativas que se pueden
producir suelen acabar con una intervencidn que explicite directamente este apoyo. Dependiendo de las
organizaciones, puede ser suficiente con una simple carta o, en casos particulares, con una llamada de
atencion.

a La explicacion en todo momento de los objetivos del proyecto a todos nuestros interlocutores y de las ventajas
gue se pueden obtener si se consigue poner en marcha.

Estudio de caso




Presentacidn del caso Entrevista inicial

Estudio de caso

El proyecto de Teresa Entrevista con Julian

Presentaciéon del caso

Nombre de la empresa: ECMA, S.A. (hombre supuesto)
Objeto social: consultoria especializada en medio ambiente
Descripcién de la actividad

La empresa se dedica fundamentalmente a la consultoria en temas de medio ambiente para otras empresas.
Realizan estudios de impacto ambiental, eliminacién de residuos, grados de contaminacion, sistemas de
prevencion, adecuacion a las normas de calidad medioambiental, etc. En ocasiones también realizan estudios para
las administraciones publicas sobre cuestiones de depuracion de aguas e impacto ambiental. Una parte importante
de la actividad es la formacion. La empresa imparte cursos relacionados con el medio ambiente para instituciones
como el IMAF, el IMEFE y algunas universidades que gestionan el Fondo Social Europeo. Estos cursos se dan a
veces en el aula de la empresa, que tiene capacidad para quince personas y esta equipada con ordenadores.
También participan en cursos monograficos cortos para asociaciones profesionales o de empresarios y los
desarrollan. Como actividad complementaria, la empresa publica sus propios informes, que se encarga de distribuir
a librerias y directamente a los clientes. Hasta el momento han publicado seis informes.

Historia

En 1990 fundaron la empresa los dos socios actuales (Juan Garcia y Elena Fernandez), que al principio trabajaban
solos. A partir de 1997 hay un mayor crecimiento en la facturacion, numero de clientes y personas que trabajan en
la empresa. En este afio se realiza el traslado a las huevas oficinas y se pone en funcionamiento el servicio de aula
(se contrata a una persona mas en el area de administracion), se cambian los equipos informaticos y se pone en
marcha el sitio web (se contrata a la persona responsable de informatica). Este afio también se incorporan a la
plantilla fija dos técnicos mas. En los dos ultimos afios se han incorporado dos técnicos mas para llegar al total de
cinco. Actualmente es una empresa bastante conocida y prestigiosa. Los documentos que publican tienen una
difusién amplia y son considerados documentos de referencia en el tema del medio ambiente (se empezaron a
publicar en 1998). Actualmente hay unas buenas perspectivas de crecimiento y se prevé incorporar a la plantilla a
dos técnicos mas antes del final de afio.

Facturacion y beneficios

La facturacién del dltimo afio fue de tres millones de euros, y se obtuvieron unos beneficios netos de impuestos de
doscientos noventa mil euros. Actualmente hay unas buenas perspectivas de crecimiento y se prevé incorporar a
dos técnicos mas a la plantilla antes de final de afio.

Personal

Trabajan un total de doce personas en la plantilla fija. Cuentan con un equipo de colaboradores independientes que
participan en trabajos concretos. El afio pasado la media anual de colaboradores fue de seis personas.

No existe un organigrama fijado de la empresa, pero las funciones se distribuyen de la siguiente forma:

a Los dos socios de la empresa (Juan y Elena) ejercen las labores de direccion de forma compartida. Participan
técnicamente en algunos estudios como directores e imparten clases, aunque fundamentalmente se dedican
a la labor comercial y de organizacion.

Elena es licenciada en Derecho, con un master en Derecho medioambiental. Tiene treinta y ocho afios y antes de



montar la empresa trabajo en un prestigioso bufete de abogados y durante un corto periodo de tiempo, en la
Consejeria de Medio Ambiente.

Juan es biélogo, con varios cursos de especializacion sobre gestion de parques naturales y proteccion del medio
ambiente. Tiene cuarenta afios. Antes de montar la empresa trabajé primero como técnico y después como director
de un parque nacional. Posteriormente, fue durante seis afios asesor técnico de la Consejeria de Medio Ambiente,
donde coincidié con Elena, y decidieron montar la empresa.

a Cinco técnicos (Maria, Carlos, Alfredo, Julidn y Ana) especializados en medio ambiente, que trabajan en los
estudios y también participan en los cursos. No existen especializaciones funcionales entre ellos, aunque los
trabajos se reparten de acuerdo con los conocimientos y competencias de cada uno. Sin embargo, todos se
apoyan mutuamente en la realizacion de los estudios. Cuando se comienza un proyecto con un cliente, se
nombra un director de proyecto. Habitualmente son Juan, Elena o Maria, y se forma un equipo de trabajo
entre los técnicos, en ocasiones a tiempo completo y a veces a tiempo parcial. Cuando el proyecto lo
requiere, se contratan colaboradores externos que participan en el proyecto a tiempo completo.

Maria es licenciada en Ingenieria Agricola. Tiene treinta y siete afios y ya hace siete que trabaja en ECMA. Es la
primera persona que fue contratada de manera fija. Ha trabajado en muchos proyectos y se ha especializado en el
impacto ambiental de los residuos industriales.

Carlos es bidlogo, especializado en biologia marina. Tiene treinta y cuatro afios. Dio clases de ciencias naturales en
la ensefianza secundaria y posteriormente fue profesor asociado en la universidad, siempre en asignaturas
relacionadas con el medio ambiente. Trabaj6é en un proyecto europeo sobre el medio ambiente que lo obligé a vivir
tres afios en Bruselas. Lleva cuatro afios trabajando en ECMA.

Alfredo es ingeniero forestal, con un master en Gestibn medioambiental. Tiene treinta afios. No tenia experiencia
previa y empezé a trabajar como becario en ECMA hace cuatro afios.

Julian es licenciado en Ciencias del Medio Ambiente. Se ha especializado en contaminacion acustica, sobre la que
esta realizando su tesis. Tiene veintisiete afios y justo al acabar la carrera, hace dos afios, se incorporé a ECMA,
donde habia hecho las practicas.

Ana es licenciada en Ciencias Ambientales y técnica de gestion medioambiental. Tiene veinticinco afios. Mientras
estudiaba la licenciatura colabor6 en algunos proyectos de ECMA, sobre todo en el trabajo de campo y recogida de
datos para los estudios de impacto medioambiental. Hace seis meses que se ha incorporado a la plantilla fija de
ECMA.

a2 Dos personas (Raquel y Eva) en el Departamento de Administracion se encargan de la contabilidad, las
néminas, los impuestos y la Seguridad Social. Ademas, se encargan de la parte logistica de los cursos:
coordinacién de profesores y horarios, materiales, aulas y equipamiento.

Raquel es licenciada en Empresariales, es la mujer de Juan, tiene treinta y cinco afios y trabaja en ECMA desde el
principio, si bien se incorporé a tiempo completo a partir de 1995.

Eva ha estudiado FP2 de contabilidad, tiene veintiséis afios y hace cuatro que trabaja en ECMA como ayudante de
Raquel en todas sus tareas. Forman un equipo muy compacto y resolutivo.

2 Una persona (Joaquin) es la responsable de los temas de informética y web, aunque hay una empresa de
informatica a la que se contrata el mantenimiento de equipos y software; esta persona se encarga de los
temas informéaticos basicos y del mantenimiento de las paginas web. También es el encargado de buscar la
informacion que requieren los técnicos para su trabajo.

Joaquin es licenciado en Informéatica. Tiene veintisiete afios y hace dos que trabaja en ECMA a media jornada. En
estos dos afios ha aprendido muchisimo sobre medio ambiente, pero se siente agobiado cuando los técnicos le
piden ayuda para encontrar alguna informacién en Internet. Su labor es fundamentalmente de apoyo cuando la red
informatica, los PC o las impresoras fallan, aunque también ha hecho pequefias bases de datos con Access para
determinados temas, fundamentalmente asociados a proyectos.

2 Dos personas son telefonistas-recepcionistas-secretarias (Sonia y Carmen). Su labor es de atencién
telefénica, apoyo en la edicion de informes y documentos, gestion y distribucién de correspondencia (que
incluye el fax) de entrada y salida y organizacion del cuarto del archivo. Tienen jornadas laborales diferentes
para cubrir todas las horas de ocho a ocho.

a Las personas que se contratan eventualmente son técnicos en medio ambiente que se incorporan a un
equipo de trabajo para un proyecto concreto. Los equipos estan dirigidos por uno de los directores o los
técnicos y segun su envergadura pueden estar constituidos por dos, tres 0 mas técnicos.

Instalaciones y equipo informatico



La oficina, ubicada en un barrio comercial del centro de la ciudad, tiene 180 metros cuadrados. Elena y Juan tienen
cada uno un despacho cerrado. Raquel y Eva comparten otro despacho. El resto del personal comparte un area
diafana donde las mesas estan separadas por paneles. Hay una habitacion de diez metros cuadrados, que hace de
archivo de documentos. La habitacion tiene estanterias en las paredes y esta completamente repleta de
documentos de proyectos, libros, revistas, etc. Aqui también se encuentran los ejemplares de las publicaciones que
ellos editan.

Existe una red informatica con Windows NT de doce ordenadores Pentium (se han ido renovando paulatinamente).
Existe un espacio de almacenamiento comun, del que Joaquin se encarga de hacer copias de seguridad cada dos
dias. Se utiliza Microsoft Exchange para la distribucién de correo interno y externo. Cada persona tiene su propio
buzén de correo electrénico con dominio propio. El servidor esta permanentemente conectado a Internet mediante
linea RDSI y se puede salir a Internet desde cualquiera de los puestos.

El sitio web de la empresa esta alojado en un servidor comercial, que también proporciona el acceso. Joaquin se
encarga de actualizarlo y mantiene una copia publicada internamente, a la que acceden los de la casa.

Entrevista inicial

Juan y Elena conceden mucha importancia a la gestion de la informacién, ya que es fundamental en la labor que
realiza la empresa. Se dan cuenta de que en su "archivo" se ha acumulado un montén de informacion y
conocimiento, pero se sienten incapaces de transmitirlo a las personas que se incorporan a la empresa.

Han decidido llamar a una especialista en informacién (Teresa) que trabaja por su cuenta y que les ha
recomendado un colega de la universidad, para ver qué soluciones pueden existir para esta cuestion.

A continuacion se presentan los extractos mas significativos de lo que explican Elena y Juan a Teresa:

Elena. -Nuestra empresa esta en una fase de expansion importante y hemos pensado que puede ser el momento
de organizar nuestros documentos y nuestra informacion. Ahora mismo el problema no es excesivo, pero
pensamos que si no lo atajamos puede ser mayor en el futuro.

Juan. -Durante el tiempo que ECMA lleva funcionando, que ya son diez afios, hemos acumulado mucha
experiencia. Normalmente toda esa experiencia la teniamos en la memoria tanto Elena como yo; pero ahora nos es
un poco imposible conocer al detalle lo que hacen los demas y, por otro lado, transmitirles ese conocimiento
acumulado. Por ejemplo, el otro dia, pasé por casualidad delante de Julian y vi que hacia unos calculos en el
ordenador para medir los gases que la empresa X habia emitido a la atmosfera. Me acerqué y le comenté que
teniamos dos estudios muy parecidos que se habian hecho en Cadiz y Lérida y que habiamos desarrollado una
férmula para determinarlos. Buscamos juntos la documentacién en el archivo con la ayuda de la Raquel y Julian se
guedd encantado, ya que asi tenia medio trabajo resuelto. El problema es que si no llego a pasar por alli...

Elena. -Si, y no sé si es peor tratar de encontrar algo que sabes que se esta haciendo en ausencia del director de
proyecto. El otro dia estuvimos Joaquin y yo buscando en el ordenador la documentacion del curso que dio Alfredo
en la Generalitat y que tenia que entregar con urgencia una hora después; pues no fuimos capaces de encontrarla,
y menos mal que llamé por teléfono...

Juan. -A mi me gustaria poder entrar en el ordenador, pedir un tema y que me apareciera todo lo que hemos hecho
sobre ese tema... Lo he comentado con Joaquin y tiene varios presupuestos encima de la mesa en lo que
concierne a escaneres y sistemas de gestion de imagenes, pero no veo muy claro como introducir todo lo que
tenemos en el ordenador.

Elena. -Yo soy mucho menos lanzada que Juan en los temas informaticos. Aqui no hacemos mas que comprar
cacharros cada poco tiempo, y siempre necesitamos mas. Ahora, Joaquin me dijo el otro dia que podiamos poner
una intranet para consultar los documentos, pero no entendi nada de lo que me explicé... Me encanta navegar por
Internet cuando tengo tiempo, pero la verdad es que prefiero que me busque las cosas Joaquin, porque pierdo la
paciencia enseguida. Lo que si reconozco que es una maravilla es el correo electrénico. Lo tenemos desde hace
dos afios y ya no podria vivir sin él. Yo me he hecho unas carpetitas en las que organizo los correos que me llegan
y quiero conservar, y siempre lo encuentro todo enseguida.

Juan. -Ah, pues yo los dejo un tiempo y luego los voy borrando, cuando ya no hacen falta. Me tienes que ensefar
cémo lo tienes para ver si puedo hacer lo mismo. Pero volviendo a lo nuestro, seria maravilloso tenerlo todo en el
ordenador...

Elena. -Esto también serviria para cuando se incorpora gente nueva. Por ejemplo ahora Ana, que se ha incorporado
hace seis meses, y me da la sensacién de que aunque le ensefiamos el archivo y le dijimos que preguntara todo lo
gue se le ocurriese, no sabe muy bien lo que hacemos o cémo lo hacemos.

Juan. -Ademas, asi podriamos despejar el cuarto del archivo, porque cada vez que entras te dan ganas de salir



corriendo. Ahora ya estan las cajas de la nueva publicacion que lleg6 el otro dia colocadas en el suelo y casi no se
puede entrar y menos encontrar algo que esté detras.

Elena. -Menos mal que como minimo lo que es la parte legal esta en el despacho de Raquel. Cuando vino el
inspector de trabajo se quedd impresionado de como lo tenian todo organizado y nos felicito por el orden; menos
mal que no vio el cuartito... Como Raquel y Eva son tan ordenadas y no se les pierde nada, yo ya les dejo todos los
contratos originales con los clientes y me hago una copia mientras trabajamos en el proyecto.

Juan. -Otra cosa que nos preocupa es que hemos detectado que al ser personas diferentes los que damos los
cursos, a veces la informacion que se utiliza es distinta. Por ejemplo, el otro dia, repasando el material que
entregamos a la universidad, me di cuenta de que habia datos diferentes de los que entregamos para el curso de
los ayuntamientos. Llegué a tiempo, lo miramos despacio y descubrimos que se habia utilizado como base no el
ultimo material, sino el del afio pasado; pero..., tengo la sensacién de que estamos perdiendo calidad en lo que
hacemos y eso nos preocupa mucho, ya que nuestro prestigio es muy importante y la base de nuestro éxito.

Elena. -Teresa, ¢tu crees que puedes presentarnos un proyecto de lo que podriamos hacer, de manera que Juany
yo entendamos realmente lo que implicaria y cuanto esfuerzo nos costaria, y lo que conseguiriamos poniéndolo en
marcha?

Determinad los objetivos del proyecto.

kod

Determinad las fases en las que se llevaria a cabo: contenidos de cada fase y tiempo.

El proyecto de Teresa

Determinar los objetivos del proyecto
Fases generales del proyecto

Metodologia de la fase de analisis

2 Lista de puntos sobre los que hay que recabar informacion

a2 Eleccion de herramientas

Calendario para el disefio del sistema

Entrevista con Julian

Teresa le presenta el proyecto y expone los objetivos que se persiguen. Explica la metodologia que se va a llevar a
cabo y encuadra esta entrevista en la fase de analisis. Explica que después contrastara la informacién con la
observacién directa de los documentos y que le gustaria que le ensefiara como guarda los documentos, tanto en
papel como en el ordenador. Lo que esta en el cuartito no hace falta porque Sonia se lo va a ensefar despacio.

Teresa. -La entrevista no es cerrada, con una serie de preguntas que me tengas que responder; la mejor manera
de empezar es que me expliqgues qué haces en tu trabajo cotidiano para enlazarlo con los documentos que generas
0 que pasan por tus manos.
Julian. -Mi trabajo es fundamentalmente técnico, asi que yo no tengo mucho que ver con los documentos que se
archivan. De esas cosas las que si saben son Raquel y Eva y, por otra parte, Sonia y Carmen, cuando necesitamos
algo, son las que lo encuentran.
Teresa se encuentra con la primera respuesta evasiva. Tiene que decidir qué hacer:

1. Recriminar a Julian haciéndole ver que maneja muchos documentos en su trabajo.

2. Volver a explicar los objetivos del proyecto.

3. Interesarse por el trabajo que realiza para continuar con la conversacion.
(La mejor opcidn es la 3.)

Teresa. -Bueno, con Raquel y Eva ya me he entrevistado y me lo han explicado todo. Con Sonia y Carmen me toca
el lunes; pero lo que me gustaria saber es el trabajo que ti haces.

Julian. -Aqui se hace de todo. No tenemos una especializacion. Lo mismo sirves para una cosa que para otra. Por



ejemplo, ayer me dijo Juan que tenia que dar unas clases para la universidad en un curso del Fondo Social
Europeo para mayores de veinticinco afios sobre las normas de calidad en el medio ambiente. Eso siempre lo ha
hecho la Maria, pero resulta que en aquellas fechas esta en Andalucia en otro proyecto y me ha tocado a mi.
Teresa se encuentra con la segunda respuesta evasiva. Tiene tres opciones, que son las siguientes:

1. Decirle que en realidad tienen que hablar de los documentos.

2. Aprovechar su explicacion para encauzar la conversacion.

3. Volver a indicarle la finalidad de este proyecto.
(La mejor opcién es la 2.)

Teresa. -Justamente eso es muy interesante. Para este curso sera preciso preparar una documentacion. ¢ Coémo lo
haces habitualmente?

Julian. -En este caso yo no he dado este curso con anterioridad, asi que le pediré a Maria si tiene documentacién
sobre el tema. Como ella es muy ordenada, me dara el material que dio a los estudiantes la Ultima vez.

Teresa. -¢, Te lo dara en papel o en formato electrénico?

Julian. -Me lo daréa en papel si lo ha conservado o le diré que me envie por correo electrénico la presentacion en
PowerPoint que presentd. Asi tendré una base sobre la que trabajar.

Teresa. -Bueno, y td, ¢qué documentos generaras a partir de esta informacion?

Julian. -Prepararé una presentacion en PowerPoint, que sera la que mostraré en clase. Eso mismo se imprimira
para darlo a los estudiantes, acompafado de una bibliografia que habré preparado en Word y con las fotocopias de
algun articulo interesante.

Teresa. -¢, Te quedaras copia de todo eso?

Julian. -Si, claro, en papel se lo pasaré a Sonia para que se quede con una copia y enviaré otra a la universidad
para que la fotocopien y la entreguen a los estudiantes. En el ordenador abriré una subcarpeta con el titulo del
curso y dejaré todos los archivos.

Teresa. -¢,Me la puedes ensefar?

Julian. -Si, claro.

Teresa observa que son directorios con nombres no demasiado intuitivos, salvo para Julian, que estan en su disco
duro. Al mismo tiempo ve que hay muchos subdirectorios creados en el mismo nivel.

Teresa. -¢,Lo usaras muchas veces después?

Julian. -Mientras se da el curso, si. Después ya lo veremos. A lo mejor me toca dar el mismo curso, o le toca a otro.
Si me lo piden siempre lo daré, ya que aqui todos trabajamos en equipo y siempre se apoya a quien necesita
ayuda.

Teresa ha conseguido informacion de la documentacion de los cursos que imparte Julian, pero le falta una parte
importante.

Teresa. -Pero seguro que ademas de dar cursos haces muchas cosas mas.

Julian. -Si, claro; la formacién es lo de menos aunque a veces nos ocupe mucho tiempo. Los proyectos de
consultoria son los trabajos mas importantes.

Teresa. -Explicame cémo los gestionais.

En este momento Julian empieza a explicar profusamente el Gltimo proyecto en el que trabaja y con el que esta
entusiasmado. Teresa puede tomar varias opciones.

1. Cortarlo y decirle que es mejor que no le explique un proyecto, sino que haga una abstraccién de todos.
2. Escucharle e ir preguntando cada vez sobre los documentos en los pasos que se generan o se reciben.

(La mejor opcién es la 2.)
Cuando Julian acaba, interviene Teresa.

Teresa. -Segun las notas que he tomado, cada vez que hacéis un proyecto, los documentos que generais son los



siguientes (corrigeme si me equivoco):

a Relaciones con el cliente, que es la correspondencia por correo, fax o correo electrénico.
a Proyecto, que es lo que el cliente ha aprobado que se va a hacer.

2 Informes intermedios, que se presentan al cliente cuando se acaba una fase del trabajo o cuando éste lo
requiera.

2 Informe final, que es el resultado final y que a veces acaba en una publicacion.
a Facturas, que las hace Raquel, bajo nuestra peticion.

a Documentos de trabajo, que es todo lo que se recopila para hacer los informes. Este material puede ser
entregado por el cliente, o puede provenir de mediciones o trabajo de campo, andlisis de laboratorios
externos, articulos de revistas o fotocopias de otros trabajos.

Julian. -Me tienes impresionado, yo no lo habria explicado mejor.

Teresa ha conseguido una informacion importante, pero todavia le falta lo siguiente:
1. Profundizar en otros proyectos.
2. Saber como se guarda o se archiva la informacion.
3. Entrar en el ordenador de Julian.

(La mejor opcién es la 2.)

Teresa. -¢,Me explicas cédmo archivas esta informacién mientras el proyecto esta en marcha y luego cuando se
acaba?

Julian. -Es mejor que te lo ensefie.

Julian ya esta relajado y ensefia a Teresa todo lo que guarda tanto en el ordenador como en papel. Es el momento
de preguntar sobre las expectativas del proyecto.

Teresa. -¢,Qué mejorarias del acceso a los documentos?

Julian. -La verdad es que cuando los compafieros no estan, tratar de encontrar algo que yo sé que tienen es un
caos. Deberiamos ponernos de acuerdo para guardar las cosas de la misma forma.

Teresa. -Se podria hacer un procedimiento que permitiese que todo se pudiera recuperar en el ordenador.
Julian. -Si, Joaquin ya me ha hablado del escaner, pero la verdad es que da panico que nos caiga mas trabajo
encima. Mira, aqui todos trabajamos mas de lo normal, incluso los jefes, y lo que nos faltaba es hacer mas horas
extras para meter documentos en el escéner.

Teresa. -No te preocupes; lo que se decida sera para trabajar mejor, no peor.

Teresa verifica la lista para ver qué se olvida.

Cuando se han comprobado todos los puntos, se llega al final de la entrevista.

Teresa. -Julidn, muchas gracias por tu colaboracion. Cuando pase a limpio mis notas quiza te necesitaré para
corroborar algunos puntos. Seguro que el proyecto os sirve para mejorar. Hasta luego.



