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k& S uando los paises y las organizaciones deben enfrentar el desafio de condu-
cir sus procesos a la produccién de bienes y servicios]...]
“Cuando los gobiernos, las organizaciones y las personas se ven sobrepasadas
en su capacidad para conocer y absorber la superabundancia de informacion...]
“Cuando los escenarios, las infraestructuras y los soportes naturales de las bi-
bliotecas, archivos, centros de documentacion e informacion cambian totalmen-
te, 0 al menos se modifican sus métodos y técnicas|...]
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“[...]Jentonces, parece inevitable y es imperioso: asumir los retos que imponen
los nuevos paradigmas, modificar los enfoques y modelos tradicionales de ges-
tion[...]”

Con estas palabras, tomadas del prélogo de Norma Urquiza, Directora del
Centro de Capacitacion en Informacion de la Universidad de Chile, se inicia el li-
bro de Gloria Ponjuéan, sobre el interesante tema de gestion de la informacion,
contribucion de vital importancia en estos momentos en que nos enfrentamos a
cambios radicales y a nuevos retos para lograr el uso éptimo de este recurso que
es la informacion.

El libro esta conformado por cuatro capitulos, precedidos por una introduccion
en la que se ofrece una breve sintesis de la evolucion que han sufrido las bibliote-
cas, desde la de Babilonia, en el siglo 21 a.C., hasta las modernas unidades de infor-
macion transformadas por el crecimiento exponencial de la informacién, por las
tecnologias que se utilizan para manipularla y trasmitirla y por el comportamiento,
cada vez mas autdnomo, de los usuarios. Estas transformaciones y acelerados cam-
bios requieren de una efectiva gestion en todo tipo de organizaciones “para hacer
mas efectiva la adquisicion, asignacion y utilizacion de esfuerzos humanos y recur-
sos fisicos destinados para alcanzar ciertas metas.”

El capitulo I, “Conceptos, variables y componentes de la gestion,” se inicia
con una explicacion de los siguientes conceptos: datos, informacion, conoci-
miento e inteligencia y la interrelacion entre cada uno de ellos, y explica, al hacer
referencia a Buckland, que el término informacion ha sido utilizado como proce-
S0, como conocimiento y como cosa. Asimismo analiza el tema del valor agrega-
do, el cual se establece a partir de diversos procesos que agregan valor a un
producto o servicio: de los datos a la informacion, de ésta al conocimiento infor-
mativo que con valor agregado pasa al conocimiento productivo que, finalmente,
concluye en la accion.

También se tratan los temas de “la era de la informacion y la sociedad de in-
formacién” y sus caracteristicas, considerada ésta como “cualquier conglomerado
humano cuyas acciones de supervivencia y desarrollo esté basado predominante-
mente en un intenso uso, distribucion, almacenamiento y creacion de recursos de
informacién y conocimientos, mediatizados por las nuevas tecnologias de infor-
macion y comunicacion” y de la industria de la informacion, que puede ser anali-
zada desde diversos angulos: de contenidos organizacionales; del suministro de
informacion y del procesamiento de la misma.

Presenta algunas consideraciones sobre lo que es la infraestructura de la
informacion, para la cual la literatura especializada ha acufiado el término de in-
foestructuras, cuyo objetivo es: “crear informacion que sea Util para las activida-
des econdmicas, sociales o politicas,” tema que se relaciona con el del ambiente,
por considerar que éste incide directamente en la toma de decisiones.

En cuanto a calidad y valor de la informacion, proporciona algunas defini-
ciones, de la primera sefiala los criterios y dimensiones a partir de los cuales es
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factible formular politicas y metas para realizar mediciones relativas al funciona-
miento de los servicios. Algunos de estos criterios son: el valor actual de la infor-
macion, su relevancia, precision, validez, etcétera. En cuanto al valor de la
informacion indica que ésta lo tiene “si es apropiada para la tarea o situacion que
debe servir,” menciona sus caracteristicas, asi como diversas formas de medicion
para lo que hace referencia a connotados autores como Cronin, Taylor, King, en-
tre otros. Sobre este mismo tema se refiere a las cadenas de valor de Porter,
quien identifica las actividades que deben realizarse para que la empresa logre
ventajas competitivas, concepto aplicado sobre todo al sector productivo, aun-
que las organizaciones no lucrativas también pueden utilizarlo. La autora explica
los conceptos de productividad, eficiencia y eficacia y afiade que los dos Gltimos
son integrantes de la primera, es decir, de la productividad que algunos autores
manejan como eficacia y eficiencia del funcionamiento, aspectos que se evaltan
con base en las metas, los indicadores y estandares y el plan de accién. Este
tema estd directamente vinculado con “Metas para el funcionamiento de las
unidades de informacion” y sefiala algunas de las que puede plantearse cual-
quier organizacion, tales como metas de mantenimiento, de desarrollo o de in-
novacion. También se refiere a los “Indicadores de funcionamiento de
bibliotecas y unidades de informacion” y menciona algunos que pueden consi-
derarse para actividades especificas, tales como el suministro de documentos o
la busqueda de informacion. A partir de los indicadores se pueden determinar
costos y beneficios, aspectos ineludibles en la toma de decisiones. Finalmente,
este primer capitulo estudia el tema de la “Informacion como recurso y su ciclo
de vida” e indica algunas caracteristicas que lo hacen diferente de otros; éstas
son, el que puede expandirse, comprimirse o transportarse; puede partirse y es
susceptible de ser compartido.

“Principios de gestion para bibliotecas y otras unidades de informacion” es el
titulo del capitulo I1, en el que empieza por definir qué es organizacion y qué es
gestion, entendiendo por ésta “el proceso mediante el cual se obtiene, despliega
0 utiliza una variedad de recursos bésicos para apoyar los objetivos de la organi-
zacion” y sefiala las funciones de la gestion, de las cuales una, fundamental, es la de
formular estrategias de accion, con lo cual entra a los temas de planeacion estraté-
gica y de las tareas correspondientes a direccion estratégica. Contindia con una bre-
ve explicacion sobre otros elementos inherentes a ésta, que son: el definir la vision
y la mision de la organizacion; la fijacién de objetivos; el formular estrategias e im-
plantarlas y la evaluacion de resultados, que puede enfocarse a: evaluacion del es-
fuerzo, del proceso, de la eficacia y del impacto.

Si la informacion se trata como recurso, en el proceso de evaluacion deberan
aplicarse los mismos parametros que se aplican a los otros recursos que se mane-
jan en la organizacion. Se desarrolla el tema de las auditorias informacionales,
esto es, del andlisis de las capacidades y deficiencias de las organizaciones, tanto
internas como externas en materia de informacion, las que pueden realizarse



144 InvestigacionBibliotecoldgica v. 12 No. 24 enero/junio 1998

desde diferentes puntos de vista: de costo-beneficio; geograficos; hibridos; de in-
formacion gerencial y las operacionales asesoras y se ofrece una explicacion de
cada una de ellas. Muy importante en el contexto de gerencia de la informacion
es el conocer la cultura organizacional que expresa su identidad y que permite
“lograr la adaptacion del sistema al medio externo y la integracion en sus proce-
s0s internos.” Se analizan los temas de “estrategia corporativa”, aludiendo a An-
soff, cuyos conceptos sobre este tema han tenido un peso considerable en las
organizaciones; de gestion por objetivos, definido como el “medio para practicar
las funciones de gestion,” y del ‘proceso de planificacién y sus diversos enfoques:
estratégica, operacional y tactica, asi como de planeacion a corto, mediano y lar-
go plazos, se abunda sobre la planeacion estratégica, la que, al seguir las reco-
mendaciones de CEPAL/CLADES, puede aplicarse al ambito de la informacion.
Se ofrecen consideraciones sobre la importancia de evaluar la situacion actual de
la organizacion, asi como del entorno externo, incluyendo aspectos politicos,
econdmicos, socio-demograficos y tecnoldgicos. Se refiere a los nuevos paradig-
mas de las organizaciones que, a juicio de la autora, son: los de calidad total, los
de las organizaciones orientadas al aprendizaje y las de la clase mundial, que son
las “reconocidas como las mejores al menos en varias areas estratégicas” y cuyas
caracteristicas, entre otras, y como derivacion de las dos primeras, son: una bus-
queda permanente de mejoramiento; flexibilidad; gestion creativa de sus recursos
humanos; clima igualitario[...] y uso intensivo de la tecnologia de la informacion.

El capitulo 111 versa sobre “Gestion de Informacion en las Organizaciones.”
“Los nuevos modelos de gestion sefialan que el recurso mas valioso que existe,
es la informacion, en contraposicion con el capital, cuya relevancia dejé ese pri-
mer plano”, por lo tanto deben conocerse y aplicarse diversas técnicas para el
analisis de datos y situaciones, que permitan optimar la direccion y la operacién
de la organizacion, tales como gestion de la calidad, concepto que ha evoluciona-
do, hasta llegar al enfoque actual de calidad total. Para aclarar estos conceptos se
presenta un cuadro comparativo en el que se identifican las caracteristicas de las
organizaciones “tradicionales y de aquellas que se manejan bajo los principios de
“calidad total”.

Al abundar sobre este tema se mencionan varios enfoques que pueden conside-
rarse como componentes de la gestion de calidad total, en la medida en que propi-
cian la participacion activa de todos los integrantes de la organizacion, tales como
liderazgo, benchmarking, planificacion estratégica. Un segundo elemento funda-
mental que apoya la gestion de calidad total es el “marketing ” —la autora justifica
el uso del término en inglés, y lo explica en los siguientes términos: “una filosofia
en el modo de hacer de las organizaciones, por lo que no debe ser un segmento
dentro de la estructura de la organizacion,” y empieza por analizar cuéles son las
funciones del marketing, siendo la primera la investigacion del mercado— herra-
mienta gerencial e informacional, y las relacionadas con las cuatro P’s del marke-
ting, que son: producto/servicio, plaza (distribucion), precio y promocion, que
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acertadamente se viene manejando bajo el tema de comunicacion, por ser la ca-
racteristica esencial que subyace en esta funcion, y presenta una clara explicacion
de cada una.

La autora incorpora otra P, la del personal de la informacién, elemento inelu-
dible en el proceso de la oferta de productos y servicios de informacion, por lo
que se adentra en el tema de gestion de recursos humanos y analiza aspectos tales
como motivacion; satisfaccion e insatisfaccion; frustracion; liderazgo, resaltando
en este caso la importancia del trabajo en equipo.

Se habla también acerca de recursos de informacion en las organizaciones y se
indica que la definicidn més sencilla “esta asociada a aquellas cosas de las cuales
depende la organizacion y que constituyen los medios para el logro de sus objeti-
vos.” En este punto explica tanto lo que es gestion de informacion en cuyo pro-
ceso entran en juego diversos autores/personas, que desempefian, cada uno
diferentes papeles: (el procesador, el suministrador y el gerente de informacion),
como recursos de informacion, identificando que éstos son los que apoyan el lo-
gro de sus objetivos.

Destaca la importancia de los archivos, por ser un recurso mas que contribuye
al logro de objetivos. Se refiere al uso de la tecnologia que facilita la organizacion
y uso de documentos generados en los ambitos internacional, nacional y de la
propia entidad o empresa y presenta una metodologia para su gerencia, confor-
mada por las siguientes etapas: analisis, disefio, implantacion puesta en marcha,
evaluacion y reimplantacion del proceso mejorado.

Otro tema de este capitulo es el de “inteligencia corporativa”; proporciona ex-
plicaciones sobre los objetivos de este tipo de inteligencia y presenta una tabla
comparativa entre ésta y la investigacion de mercado. Ofrece una detallada expli-
cacion sobre el ciclo de inteligencia, su proceso en una organizacion y las fases
en el proceso de una red de inteligencia compartida, que son: concientizacion
corporativa, establecimiento de un departamento para procesar la informacion;
desarrollo de un sistema electronico y el desarrollo de una red electrdnica global.
Dentro de este tema explica la metodologia de “infomapping”, que permite iden-
tificar la informacion como recurso, para lo cual se procede a realizar un inven-
tario, determinar costos y asignar valores (calidad, utilidad de la informacién y su
impacto); preparar las técnicas para realizar el mapeo e identificar los recursos de
la organizacién y explica cada una de estas etapas.

La autora se refiere en este capitulo a los conceptos de intranets y extranets;
define al primero como el “conjunto de sitios WEB instalados en la red interna
de una institucion que permiten mostrarf...] informacion a cualquiera de los com-
putadores conectados a ella;” al segundo lo define como una variante del anterior
*“que brinda facilidades de acceso a otras instancias no internas.”

Partiendo de las consideraciones de la autora respecto de los cambios radicales
que tienen lugar en las organizaciones, y a la necesidad de enfrentarlos, no sélo
para poder sobrevivir, sino aun mas, para tener el éxito deseado, revisa los temas
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de Reingenieria y Benchmarking, como técnicas que pueden ser utilizadas en las
organizaciones para el logro de los objetivos formulados en beneficio de las co-
munidades a las cuales sirven. De acuerdo con Hammer y Champy, la primera se
define como la “revision fundamental y redisefio radical de procesos para al-
canzar mejoras espectaculares]...]” y explica cada uno de los términos emplea-
dos en dicha definicion, asi como sus principios; analiza lo que es trabajo y
desperdicios a la luz de este nuevo concepto y hace hincapié en el factor huma-
no, como elemento clave en este proceso.

En cuanto a la técnica de Benchmarking, cuyo objetivo es “optimizar la orga-
nizacion”, indica que se utilizé por primera vez, a finales de la década del 80, por
la compafiia Xerox. Se trata de un “proceso sistematico y continuo para elevar
los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que son re-
conocidas como representantes de las mejores practicas|...]”

Al igual que la Reingenieria, esta técnica puede aplicarse a las unidades de in-
formacion. Hace referencia a diferentes tipos de Benchmarking: interno, compe-
titivo, cooperativo y colaborador, y a las cinco etapas de este proceso: 1)
determinar a qué se le va a hacer benchmarking, 2) formar un equipo, 3) identifi-
car los socios (es decir, aquellos que proporcionaran informacion), 4) recopilar y
analizar la informacion, y, finalmente, 5) actuar, lo que implica, entre otras cosas
elaborar un informe con los resultados de la investigacién y comunicarlo, tanto a
los grupos internos de la organizacion, como a los socios.

El cuarto capitulo, el méas breve de la obra, se titula “El actor de los cambios,”
y como su nombre lo indica, alude a los cambios de diferente naturaleza que en-
frentan tanto las organizaciones como el personal que en ellas labora. Formula
algunas consideraciones sobre por qué se dan los cambios, asi como los factores
que lo aceleran, entre los que menciona la informacion y el conocimiento. Los
cambios implican retos y éstos a su vez se ven afectados por lo que actualmente
se maneja como paradigma, que es el “conjunto de reglas y modelos, escritos o
no, que establecen o definen los limites o fronteras...] y la forma de comportar-
se[...] para tener éxito.”

Considera asi que los nuevos paradigmas estan incidiendo en la sociedad de la
informacién en la que el profesional de este campo juega un papel relevante.
Alude al hecho de que las bibliotecas y unidades de informacién no han sufrido
cambios tan radicales como los que se manifiestan en otro tipo de organizacio-
nes, aunque no hay la menor duda de la necesidad de optimar su gestion.

El personal de la informacion es el elemento imprescindible de enlace entre los
suministradores, los usuarios y las tecnologias de informacion. Identifica cuéles son
los profesionales de la informacion y refiriéndose a la tematica central del libro,
presenta una comparacion entre este profesional y la gestion de la informacion,
que lleva a concluir sobre la total afinidad que existe entre ambos. Alude igualmen-
te al amplio mercado laboral que se abre hoy dia a este profesional, debido a que
las funciones que realizan son requeridas en un sinndmero de entornos organiza-
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cionales. Concluye la obra con la presentacion de un Plan de Accion, y parte de
algunas consideraciones que fueron presentadas por Joyce Kirk en una conferen-
cia celebrada en Lisboa en 1998, sobre la Gestion de la Informacion en Pequefias
y Medianas Empresas. Este plan de accién se enfoca a aspectos a los que hizo re-
ferencia a lo largo de la obra: un mayor enfoque sistémico que incorpore también
a usuarios y proveedores; un ambiente de transferencia, flexibilidad, proyeccion
estratégica; enfoque econdémico; atencion a los recursos humanos; liderazgo; ca-
pacidad para producir informacion y productos informacionales y, finalmente,
fortalecimiento de la identidad que refleje una imagen consecuente con el profe-
sional de la informacion.

Presentado un analisis pormenorizado del contenido de esta publicacion, cabe
sefialar algunas caracteristicas que son comunes a los cuatro capitulos. Se trata de
una obra de gran utilidad para propdsitos de ensefianza, por las siguientes razo-
nes: las definiciones y explicaciones presentadas para un sinnimero de términos
utilizados y la claridad de los conceptos, hacen que la obra sea &gil y de facil lec-
tura. Al inicio de la obra se ofrece una tabla de contenido con un desglose por-
menorizado de los temas y subtemas tratados, tanto en la introduccién, como en
los cuatro capitulos sustantivos. La autora ha contado con una amplia y actualiza-
da documentacion para el desarrollo del contenido, y no solo cita a numerosos
autores a lo largo de los capitulos, quienes son autoridades en los diferentes te-
mas que se estudian, sino que al final de cada uno presenta una rica y actualizada
bibliografia. Asimismo se presentan numerosas figuras, tablas y diagramas que
contribuyen a clarificar algunos de los temas. La obra concluye con un indice
analitico de materias, el que considero podria enriquecerse, si se parte de la abun-
dancia de temas y aspectos tratados, los que se resefian en la tabla de contenido,
pero cuya mencion en el indice de materias no seria redundante y facilitaria su re-
cuperacion.

Cabe sefialar que el tema principal de la obra se centra en “gestion de la infor-
macion”, y otros temas que se incluyen no son tratados con el mismo detalle; sin
embargo, el lector interesado en ellos puede encontrar copiosas referencias en las
bibliografias mencionadas.

Finalmente, vale la pena destacar que esta obra, tanto por el tema cubierto,
como por el hecho de que se encuentra en espafiol, es una valiosisima aportacion
a la literatura bibliotecoldgica de América Latina y del Caribe.
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