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EL EXITODE LA GESTION O LA GESTION DEL EXITO*
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Resumen: Las técnicas de gestion en las organizaciones aplicadas a los centros de
informacién, bibliotecas fundamentalmente, suponen cambios importantes en rela-
cién asu estructura, organizacion, objetivos y otros factores. Se sefiadla la gestion y
valoracion positiva de los resultados como medio de competir con nuevas unidades
deinformacion. Se persiguelacalidad y € éxito.

Palabras clave: Gestion de las organizaciones, calidad, unidades de informacion.

Abstract: Management techniques applied to documentation centres, specialy libra-
ries, imply important changes in relation to their structure, organization, objectives,
and other factors. Management and results appraisal are pointed as the means of
competive with new information units. Quality and success are songht.

Keywords: management, quality, information units.

1. INTRODUCCION.

Las técnicas y herramientas de gestion en los Ultimos afios han pasado a ser parte de
las Olimpiadas, los “Grammy” o los “Oscar” de las organizaciones. Algo que se conoce
desde tiempos remotos, que se ha practicado en forma ininterrumpida por personas, orga-
nizaciones de diferente caracter y estados ocupa un lugar significativo en la atencion de
diferentes sectores productivos y de servicios.

La también antigua profesion bibliotecaria, devenida hoy por € decursar de los tiem-
pos y por la evolucion de la sociedad en una profesion que se ha extendido hacia otros
dominios como “informacién”, es € reflgo de la atencion que se presta al mundo de los
contenidos, ante la intangibilizacion de los continentes.

Treinta afios atras, Harold Borko publicé en American Documentation una comunica-
cién corta'y provocativa que intentaba definir la ciencia de lainformacion?.

“La ciencia de la informacién es aquella disciplina que investiga las propiedades
y comportamiento de la informacién, las fuerzas que gobiernan € flujo de infor-
macion, y los medios de procesar informacion para una Optima accesibilidad y
utilizacion. Tiene que ver con aquel cuerpo de conocimiento relativo al surgi-

! Conferencia dictada en la apertura del Taller Nacional sobre Gestion de Informacion, La Habana, IDICT, 30 de
septiembre al 2 de octubre de 1998.

gponjuan@ceniai.inf.cu
2Borko, H. Information Science. What isit? American Documentation, 1968, January, pp. 3-5. En: Elias, A.
A., de. Key Papersin Information Science. The American Society for Information Science, 19(1), 1971, pp. 1-3.
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miento, recoleccidn, organizacion, almacenamiento, recuperacion, interpretacion,
transmision, transformacion y utilizacion de informacion. Esto incluye la investi-
gacion de representaciones de informacion en sistemas naturales y artificiales, €
uso de codigos para la transmision eficiente de mensajes, y e estudio de medios y
técnicas para € procesamiento de informacion tales como computadoras y sus
sistemas de programacion. Es una ciencia interdisciplinaria derivada de y rela-
cionada con campos tales como la matematica, la logica, la linguistica, la sicolo-
gia, la tecnologia de computacién, la investigacion de operaciones, las artes grafi-
cas, comunicaciones, la bibliotecologia, la gestion y otros campos similares. Tiene
un componente de ciencia pura, que incursiona en el sujeto sin considerar la apli-
cacién y una ciencia aplicada, que desarrolla productosy servicios...

“La bibliotecologia y la documentacion son aplicaciones de la ciencia de la infor-
macion. Las técnicas y procedimientos utilizados por los bibliotecarios y docu-
mentalistas son, y deben tener, su basamento en los hallazgos tedricos de la cien-
cia de la informacién y a la inversa, los tedricos deben estudiar las técnicas
probadas en €l tiempo por los practicos.”

Si vamos a seguir incursionando en estos aspectos desde €l angulo del 1éxico, podemos
también recordar otras definiciones:

Exito: fin o terminacion de un negocio o dependencia. Resultado feliz de un negocio,
actuacion, etc.

Gestion: accion o efecto de gestionar. Accidn o efecto de administrar.// (de negocios)
Cuas contrato que se origina por € cuidado de intereses ajenos sin mandato de su duefio.

Gestor: miembro de un sociedad mercantil que participa en la administracion de ésta.//
(de negocios) € que sin tener mandato para ello, cuida bienes, negocios o intereses gje-
nos, en pro de aquel a quien pertenecen.

Taichi Sakaiya en una obra que ya ha visto en pocos afios varias ediciones y que ha si-
do publicada en varios idiomas: “ La historia del futuro: la sociedad del conocimiento”,
plantea:

“ El impulso empético que lleva a los hombres a consumir lo que existe en abun-
dancia reaccionara vigorosamente. ..

Ello va a contribuir a aclarar € perfil que tendra la sociedad venidera. Sera una
sociedad que tendera a consumir gran cantidad de tiempo y saber y tendra menos
interés en la cantidad de bienes materiales. La gente de esta época venidera utili-
zara su tiempo para asimilar conocimiento, una necesidad vital en una atmésfera
caracterizada por la diversificacion y una subjetividad social en mutacion cons-
tante y que obligaré con frecuencia a optar con rapidez....

De ello se desprende una nueva forma de valor —el “ valor-conocimiento” o “va-
lor-inteligencia”—que demostrara que su poseedor esta en la avanzada de la
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subjetividad social, que posee, en otras palabras, buena “ inteligencia” o informa-

cion.” 3

El propio Sakaiya, analiza como con la evolucién de las sociedades, se ha ido ger-
ciendo una determinada influencia en los gustos de los personas. De las cosas grandes y
pesadas, en genera, ha existido una tendencia alograr una mayor funcionalidad utilizando
objetos y medios pequefios y livianos (computadoras, radios, automoviles, etc.). Se busca
la simplicidad, las magnitudes han ido menguando. Asi por giemplo, vemos hoy como €l
mundo de los negocios pone en un primer plano alas empresas pequefias y medianas. En
el sector de la informacion los grandes sistemas mundiales, sectoriales, etc. han perdido
hegemonia, primando las unidades de informacion “pequefias y livianas’ que sirven obje-
tivos muy concretos y que comparten recursos, reduciendo costos.

2. PARADIGMASACTUALES

En & mundo de los modelos organizacionales’, se identifica una determinada evolu-
Cioén paradigmatica:

SIGLO XX SIGLO XXI

Estabilidad, facil prediccion Cambios discontinuos, mejoras continuas
Dimensién y escaa Velocidad y capacidad de reaccion

Autoridad y control de arriba abajo Otorgar poder o facultacion. Liderazgo general
Rigidez en la organizacion Organizaciones virtuales, flexibilidad permanente
Control por medio dereglasy jerarquia | Control por medio de vision y valores
Informacion cerrada Informacion compartida

Andlisisracional cuantitativo Creatividad, intuicion

Necesidad de certeza Tolerancia ante la ambigliedad

Reactiva: antirriesgos Proactiva: emprendedora

Guiada por |0s procesos Guiada por los resultados

Independenciay autonomia de la empresa | Interdependencia; alianzas estratégicas
Integracion vertica Integracion virtua

Enfoque organizaciona interno Enfoque en & medio competitivo

Consenso Discusion constructiva

Orientacion hacia el mercado interno Enfogue internaciona

Ventgja competitiva Ventgja cooperativa

Ventaja de competencia sostenida Hipercompetencia, reinvencion constante de la ventaja
Competencia por los mercados actuales | Creacion de los mercados del mafiana

En el segmento de |as bibliotecas® también se identifican:

3 Sakaiya, Taichi. Historia del futuro. La sociedad del conocimiento. / Taichi Sakaiya. Santiago, Chile, Ed.
Andrés Bello, 1995, p. 225

4 Kiernan, M. J. Los Once Mandamientos de la Gerencia del Siglo XXI..// M. JKiernan. México. Prentice
Hall Hispanoamericana. Version electrénica

5 Valentim, M. L. P. Assumindo um Novo Paradigma na Biblioteconomia. Informagao& Informagao, 1995, vol.
0, no. 0, pp. 2-6.
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BIBLIOTECA - MODELO ANTIGUO

BIBLIOTECA - MODELO NUEVO

Estructura jerarquica

Estructura horizontal

Enfoque de acervo

Enfogue en lainformacion

Organizacion Estéatica

Organizacion dinamica

Trabajo desarrollado en servicios

Trabajo desarrollado en proyectos

Gerencia centralizada Autogerencia
Conocimientos especificos Conocimientos amplios
Rel aciones competitivas Rel aciones cooperativas

Motivacion individual

Mativacion de equipos

Acciones controladas

Accionesinnovadoras

Atencion personal

Atencion remota

Investigacion en € sitio

Investigacion remota

Acervo lined

Acervo optico

Lenguaje controlado

Lenguaje libre

Entrada de datos, referencias

Entrada de texto completo

Serviciosin situ

Servicioson line

Productos impresos

Productos automatizados

Uso de sistema aislados

Uso de sistemas integrados

Uso de medios Gnicos

Uso de multimedia

Los profesionaes de lainformacién han sido objeto del proceso de cambio y Marchio-

ri®, los sintetiza en la tabla siguiente:

CADA VEZ MENOS

CADA VEZ MAS

Un monitor en la organizacién de documentos

Un motivador en € uso de informacion

Un cumplidor de tareas rutinarias

Un sintetizador &gil de informacion

Un administrador de colecciones

Un administrador de productos y servicios de
informacion

Un critico de los errores del usuario

Un promotor de los aciertos del cliente

Un centralizador de documentos

Un jugador del equipo en e proceso de acceso a
lainformacion

Un dependiente de su acervo

Un entusiasta del acceso

Un oscuro entre cuatro paredes

Un amante de la visibilidad

Un intermediario pasivo

Un agregador de valor alainformacion

3. LASMETAS.. Y ALGUNAS REFLEXIONES

A partir de esta plataforma, que se ha intentado presentar en forma muy sintética, sur-

gen un conjunto de reflexiones.

Las funciones gerenciales tienen una presencia en cuaquier actividad humana. Par-
tiendo de que “gestionar” no es mas que hacer diligencias conducentes a logro de un
negocio o un deseo cualquiera, todo resultado esta asociado a la accion de gestionar.
No hay resultado sin actividad. Lainerciano conduce aresultados.

® Marchiori, P. Z. Eram os deuses astronautas? Ou sao os hibliotecarios, profisiionais da informagao? Ensaios

APB (34), 1996 —12 p.
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Una unidad de informacion debe trazarse metas y objetivos concretos, pero estas metas
y objetivos no sdlo estan relacionados con los usuarios a atender, los documentos a
procesar, los servicios a brindar. No se trata de elevar cuantitativamente las estadisti-
cas. No corren los tiempos, como bien apunta Sakaiya, de las grandes magnitudes. El
pensamiento gerencial no asocia € éxito a las clasicas curvas de crecimiento que no
siempre reflgjan la verdad.

¢Cudl puede ser € éxito de la gestion? Una gestion exitosa es abtener un resultado
“feiz".

Cada individuo tiene su propia percepcion de lo que puede ser considerado como “fe-
liz". En cualquier caso, al margen de los paradigmas particulares de cada miembro, las
organizaciones dentro del ambiente en que realizan su actividad estan sujetas a deter-
minados patrones. Tanto las personas como |as instituciones siempre persiguen mejo-
rar. Lo usua es mejorar, superar, avanzar, progresar. Es poco usual encontrar a una
persona o una institucién que no quiera mejorar su status, sus condiciones, sus resulta-
dos. Es razonable entonces considerar que tanto las instituciones de informacion como
sus profesionales aspiren a avanzar, a alcanzar esa condicién que tal como plantea €
diccionario de la Real Academiade laLengua, constituye un “resultado feliz".

Por otra parte, las unidades de informacion durante décadas gozaron de estabilidad. La
imagen de una biblioteca para muchos esta asociada a la pasividad, carente de cam-
bios. Para muchos los cambios en las bibliotecas pueden estar asociados a modificar
el orden en la estanteria, la distribucion del espacio, etc. Es € cambio de formay no
de contenido.

L os tiempos sefialan nuevos rumbos. A las puertas de un nuevo milenio y no por e he-
cho que € cambio esté vinculado a tales coincidencias, determinados saltos tecnol gicos
han obligado a modificaciones metodoldgicas. El acceso a la informaciéon no se rediza
exclusivamente en las hibliotecas o0 archivos. Grandes volimenes de informacién pueden
ser accesados a distancia, desde la oficina, la casa o cualquier lugar, a cualquier hora
siempre y cuando se cuente con la tecnologia apropiada. Esto no equivale a decir que haya
cesado € rol de labiblioteca. La biblioteca o cualquier unidad informativa esy sera siem-
pre un punto importante para la comunidad a la que sirva. Solamente sus roles se iran
modificando en mayor o menor medida.

Es de esperar que en época de saltos tecnoldgicos, los profesionales que tienen a su
cargo todo el proceso de cambio, también cambien. El avance profesional debe ir delante
del cambio tecnoldgico, ese orden de factores si afectala calidad del producto.” El domi-
nio de las técnicas y herramientas de la gestion en opinion de la autora, puede ser un in-
grediente importante para el salto hacia un resultado “feliz”.

4, LASREGLASDE LA FELICIDAD
En funcién de estos enunciados, la felicidad no la deciden las magnitudes, sino la cali-

dad. Estaeslaprimeravariable atener en cuenta, en sus multiples dimensiones. Ademéas
el éxito/felicidad es objeto también de gestion. Se desarrollan tacticas, estrategias, se pla-

! Constituye una frase comun, en Cuba a menos, decir “el orden de los factores no altera el producto”, parafra-
seando a su interpretacion matemética.
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nifica, organiza, dirige en funcion de obtener € éxito. Las unidades de informacién ade-
maés de sentir la satisfaccion de atender a sus usuarios y que ellos “resuelvan” sus proble-
mas, deben hacerlo atenor de que para ello, otras variables puedan ser optimizadas.

¢Cudles pueden ser estas otras variables?

Costos
Tiempos
Precision, exactitud
Estas variables estan vinculadas especificamente a sistemay tienen sus propias bases.
Es decir, otras variables |as sustentan:

Aptitud (Dominio personal, conocimientos, dedicacion)

Actitud (Amor, flexibilidad...)
Estas variables estan asociadas a las personas que desarrollan y operan los sistemas.
También otras conductas, estilos o habitos pueden formar parte de esta mezcla de

“éxito”:

Trabajo en equipo

Potenciacién (Empowerment)

Actualizacion

Investigacién

En la siguiente figura se aprecia esta mezcla.

Satisfaccion del usuario

Costo

Variables del sistema Tiempo

Precision

Trabajo en equipo
Potenciacion
Actualizacion
Investigacion
Actitud

Aptitud

Estilos, habitos, conductas
que caracterizan la actividad
de las personas

Variables de las personas
que desarrollan y operan
los sistemas

Formacién basica
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A partir de estos principios pueden identificarse determinadas reglas para e éxito:

1. Lasdtisfaccion del usuario guarda relacion directa con € impacto que provoquen los
resultados alcanzados por sus conocimientos. Recuérdese que la informacion es la
materia prima del conocimiento. Sin informacion no hay conocimiento.

Regla No. 1: El usuario eslo primero

Las unidades de informacion se estructuran, organizan y desarrollan su trabajo tenien-
do en cuenta siempre |o que pueda ser mejor para su usuario. Toda su actividad debe ser
dirigidas por los intereses de éstos.

2. Su unidad de informacién puede cumplir sus funciones gestionando dentro de su me-
dio informacién que pueda ser necesaria.

Regla No. 2: Su unidad de informacién no tiene por qué tener todo lo que puedan
necesitar sus usuarios.

Dd just-in-case las empresas han ido pasando a just-in-time. A muchas unidades de
informacion o bibliotecas se le comienza a exigir que sean méas econdmicas. Por otra par-
te, e precio de las publicaciones va en ascenso, silo para situar un giemplo. Realice estu-
dios objetivos acerca de o que efectivamente es imprescindible tener y lo que puede obte-
ner de otros.

3. Conocer cuanto cuesta un servicio o un producto es una de las bases de cualquier em-
presa. Su unidad de informacion por su carécter social no es una empresa pero debe
regirse por principios econoémicos.

Regla No. 3: Costos y tiempos son las dos manos de su gestion en la unidad de infor -
macion.

Optimizar es la base de su gestion, tambien lo es reducir |os tiempos de los procesos, y
por ende, los costos, smplificar y eliminar controles y formularios innecesarios, revisio-
nes excesivas, y autorizaciones innecesarias.

4. Su unidad de informacion es un sistema 'y debe regirse por un pensamiento sistémico.
Todo guarda unarelacién, todo armoniza, y seintegraa ambiente en que vive.

Regla No. 4: La unidad de informacion es parte del mundo en que vive, y cada una
de sus partes esuna pieza insustituible que armoniza con las otras

Todos los integrantes, departamentos, secciones, deben tener un solo objetivo supre-
mo: €l usuario y por tanto sus proyecciones, acciones y medidas deben estar guiadas por
este pensamiento Unico. También la unidad de informacién forma parte de un sistema: una
organizacion, un sector, una comunidad. Bgjo ningin concepto debe estar alejada de este
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mundo. Su dominio de él puede darle indicaciones de la estrategia a seguir, de las tareas a
acometer, de las decisiones atomar.

5. Todo lo que ha hecho su unidad de informacién, y haré es fruto del quehacer humano.

Regla No. 5: El activo mas valioso que Ud. posee son las personas. Invierta en llas,
escuchelas, déle responsabilidades, todos pueden ser (tiles.

El trabajo en equipo puede asegurar que se potencien las capacidades de todos los
miembros del colectivo; todos los miembros de la organizacién deben sentirse duefios del
destino de la mismay contribuir a sus resultados; a la vez deben mejorar en forma conti-
nua. Si la unidad de informacién existe es porque existe un usuario que necesita actuali-
zarse, los miembros de esta unidad de informacion también necesitan conocer lo dltimo
que ha ocurrido en su propia especialidad. La flexibilidad, surge del propio proceso de
actualizacion donde se imponen nuevos métodos, nuevos estilos, nuevas tecnologias y
donde inevitablemente vendran nuevas personas que continuaran desarrollando esta uni-
dad de informacion.

6. Todo esta sujeto a megjoras. Todo puede cambiar. EI cambio por lo genera persigue
algo superior, mejor. El cambio debe ser probado. La investigacion es una de las
fuentes del perfeccionamiento. Los profesionales de la informacion por la propia natu-
raleza de su trabgjo, investigan, aunque para otrosy no para si.

Regla No. 6: El perfeccionamiento y €l desarrollo estan en manos de los que investi-
gan. El avance profesional es fruto del estudio, actualizacion, investigacion, aplica-
cién de conocimientosy resultados.

El proceso investigativo obliga a una evaluacion permanente de lo que se ha hecho.
Auditar, controlar tiene un sentido positivo y se debe estar abiertos a evaluar 1o que se ha
hecho y lo que se hace.

Estas seis reglas pueden conducir a la felicidad, al éxito. Cuando haya pasado por las
seis reglas anteriores, no se olvide de cumplir con la més importante de llas:

Regla No. 7: Revise bien s ha cumplido las seis anteriores.

Si todo es susceptible de ser mejorado, por qué no puede serlo también lo que su equi-
po haya podido desarrollar. El cambio no se impone, se genera con la participacion de
todos. Los que no asimilen el proceso de cambio y lo apoyen, sufren siempre de pasivi-
dad, de inmovilidad...no son exitosos.

5. CONCLUSIONES
La gestion forma parte de cualquier actividad humana, en cualquier plano: doméstico,
laboral, social.

La gestion se desarrolla con € fin de establecer un orden, un método y esta regida por
unalégica
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Mediante los procesos y funciones de la gestion se intenta aprovechar a méaximo los
recursos disponibles con €l objetivo de alcanzar el maximo de resultados.

Cuando se cumple con estos principios puede hablar se del éxito de la gestion.

Los componentes del sistema deben estar arménicamente interconectados con € obje-
tivo de satisfacer plenamente a usuario.

El funcionamiento arménico de estos sistemas guardan mucha relacién con sus vincu-
los con & medio ambiente donde operan. En la medida que exista una correspondencia
e interrelacién fluiran mejor las comunicaciones.

El funcionamiento éptimo de los sistemas se erige sobre determinados pilares: costos,
tiempos, precision. Ademas son € fruto de personas que los desarrollan y operan. El
aprovechamiento 6ptimo de las capacidades de las personas armoniza con otros recur-
sos fundamentales. Sus actitudes, aptitudes, flexibilidad, actualizacién, trabgjo en
equipo y potenciacion contribuyen a obtener resultados felices.

La investigacion de diferentes elementos ddl sistemas, de las operaciones, de los pro-
cesos, de los beneficios, del impacto, de sus componentes, es un elemento que contri-
buye a perfeccionar |0 hecho. Todo puede ser mejor.

Cuando se cumplen con estos principios, puede hablar se de la gestion del éxito.

anales de documentacion, n°. 2, 1999






