B S N T I L s S W R o A bl | S e o RS,

El profesional de la informacion
pensando estratégicamente
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El presente trabajo discute el concepto de profesional de la informacién y analiza el papel del biblio-
tecario como profesional de la informacion dentro de un nuevo escenario mundial. Se destaca la
globalizacién y las nuevas tecnologias como los factores de mayor impacto sobre las sociedades, organi-
zaciones y sus profesionales en la actualidad. Asimismo, se discuten los nuevos papeles que existen en la
sociedad de la informacién y del conocimiento, v se ejemplifica con la experiencia brasilefia en algunos
casos. Finalmente, se plantea la necesidad de una nueva postura profesional, dados los factores sefiala-
dos en este articulo y las nuevas oportunidades que se presentan de manera abierta para los profesiona-
les de la informacién,
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The information professional: thinking strategically

The concept of information proffesional is discussed and the role of the librarian as information
professsional within the new world scene is analysed. Globalisation and the new technologies are
emphasised as the factors of greatest impact on society, institutions and their professionals today. Likewise,
the new roles which exist in information society are discussed; being illustrated in some instances with
examples from Brazil. Finally, the need for a new professional stance is advocated in wiew of the factors
pointed out in this article and the new opportunities which openly present themselves to information
professionals.
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INTRODUCCION

El objeto de este articulo es discutir los papeles v desafios del profesional de la
informacion bibliotecaria frente a los desafios del nuevo escenario mundial y las
exigencias de nuevos papeles profesionales.

Comenzamos el desarrollo de nuestro argumento a partir de la definicién/con-
ceptualizacion del perfil del profesional de la informacién. ;Qué es lo que lo carac-
teriza como profesional?

Su objeto de estudio es la informaciéon contenida en los registros impresos y su
know-how especifico y tecnologia propia, son los procesos ligados al ciclo docu-
mental o ciclo informativo,
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Hay varias maneras de abordar lo que es el ciclo informativo. Algunos autores lo
llaman de cadena informativa, colocando al productor y al usuario en sus dos extre-
mos*. En términos practicos estas dos partes frecuentemente coinciden: el produc-
tor es también un usuario de la informacién, mientras que el usuario puede ser su
autor/productor.

Entre estos dos extremos de la cadena informativa, se encuentran varios ejes
secundarios, todos con el mismo propésito: transferir la informacion producida al
inicio de la cadena informativa para el usuario de la manera mas eficaz y efectiva
posible.

Desde el punto de vista del productor, la cadena informativa debe desempefiar la
funcion de distribucién de la informacion, la cual incluye: duplicar la informacién
producida y entrar en (o crear) el mercado donde se ofrece la informacion al consu-
midor/cliente potencial.

Para el usuario la cadena informativa debe desempefiar la funcion de adquirir la
informacién que él necesita. Esto incluye hacer accesible el mercado donde la infor-
macién esta siendo ofrecida v seleccionar una cantidad de informacion relevante
dentro de una oferta suficientemente grande y heterogénea. De esta forma, las dos
funciones principales —produccién y uso— estan unidas entre si por dos funciones
intermediarias: la distribucién y la adquisicién. La funcién de la distribucion tiene
como finalidad el aumento de la oferta para el mercado de la informacién; mientras
que la funcion de la adquisicién esta orientada a la reduccién/seleccion de la oferta
del mercado informativo.

En la organizacion de la cadena informativa hay dos grupos basicos envueltos. Uno
esta organizado organizado institucionalmente, construido por editores, libreros, bi-
bliotecas, etc., y otro no organizado, constituido por los autores y usuarios finales.

Deteniéndonos sobre la funcién de la adquisicion de la informacion, vemos que
ésta es desarrollada por el o para el usuario final de la informaciéon. La parte més
importante envuelta en esta funcién es el usuario final, cuando él se dispone a
encontrar la informacion de la cual espera tornarse usuario.

También otras partes estan envueltas en este proceso, que proporcionan al usuario
el acceso al mercado y le dan asistencia en la seleccion de informacion relevante. Estas
partes son aquéllas a las cuales el usuario se dirige para adquirir informacion. Estas son:

— Editores que sirven de guia en el mercado de la informacién, que dan asisten-
cia al usuario en la eleccion de la informacién, que cumplen la funcion de
distribucion de la informacién y que generalmente, hacen una cierta preseleccion
en su oferta;

— Bibliotecas que desempefian basicamente las misma funciones de los editores,
a pesar de no vender documentos, ellas hacen circular estos documentos a
través de préstamos o fotocopias. Su funciones, ademas de la documentacion,
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tienen un carécter historico, pues pueden hacer disponibles documentos que no
se encuentran mas en el mercado. Su sistema de seleccién, a través de catélogos,
fuentes, sistemas informativos, también es més sofisticado que el de los editores;

— “Host Organizations”, que dan asistencia en la seleccion de fuentes de infor-
macién electrénica en linea;

— Otras organizaciones, que operan como productoras o distribuidoras de infor-
macion, también dan asistencia al usuario, como los distribuidores de CD-
ROM;

— Redes que desempefian la funcién de comunicacién en el proceso de la adqui-
sicién de la informacion.

Las funciones secundarias mas importantes de la labor de adquisicién son: selec-
cién, adquisicion y almacenamiento de materiales de la oferta total de la informa-
cién disponible en el mercado, buscando la informacién relevante para el usuario;
catalogacion e indizacién como medio de agregar valor a la seleccion de los materia-
les, dando asistencia al usuario final en su reconocimiento; abastecimiento de docu-
mentos (a través de la venta, del préstamo o de los préstamos interbibliotecarios),
orientado para la transferencia fisica de la informacién para el usuario final; y el
servicio y atencion al usuario final®.

Este ciclo productivo puede ser representado de otras formas como: la forma-
cién y desarrollo de colecciones, posibilitando el acceso a los documentos, asisten-
cia al lector y cooperacion.

¢Qué papel esta reservado al profesional que trabaja en este ciclo v que debe
buscar el equilibrio con su ambiente, como lo es el desarrollo sostenido?

Definimos aqui desarrollo sustentable como un proceso de cambio, donde la
explotacién de recursos, la orientacién de las inversiones, los rumbos del desarrollo
ambiental y el cambio institucional deben tener en cuenta las necesidades de las
generaciones futuras.

El perfil del profesional de la informacion, que antiguamente se confundia con el
bibliotecario, documentalista o cientifico de la informacién, hoy, en la sociedad
post-industrial, de la Tercera Onda, la llamada sociedad de la informacién y del
conocimiento®*¥ %, incluye los perfiles de profesionales mas variados que de algu-
na manera estan envueltos en los procesos de generacién, coleccion, codificacion,
almacenamiento, recuperacién, manipulacién, distribucion, evaluacion y promo-
cion de la informacioni2,

Remitiéndonos a la década pasada, en los Estados Unidos, se realizé una impor-
tante investigacién sobre el mercado de trabajo, conducida por la Universidad de
Pittburgh y el King Research, que buscé identificar a aquellos profesionales que
tuvieran efectivamente las caracteristicas de profesionales de la informacién. Para
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esto, los autores utilizaron un abordaje basado en funciones/actividades e incluye-
ron en su investigacion todo profesional cuyo trabajo principal incluyera mas de
50% de actividades relacionadas con la informacion.

El resultado fue sorprendente, del total de la fuerza de trabajo identificada —
1.640.000—-, habia 1500 denominaciones ocupacionales diferentes, demostrando
la enorme diversidad de actividades/funciones y ocupaciones para profesionales de
la informacién. De éstos, un 30% trabajan en operaciones computacionales, ape-
nas el 10% eran bibliotecarios, v los restantes tenian las mas diversas formaciones,
calificaciones v atribuciones dentro del ciclo informativo™ .

En esa época, algunos autores afirmaban que existian un gran nimero de opor-
tunidades de empleo en la industria de la informacién, y para el empleador, las
habilidades multidisciplinarias, conocimiento técnico, motivacién profesional y ca-
pacidad administrativa eran muchos més importantes que las calificaciones perso-
nales en Biblioteconomia, Documentacién y Ciencia de la Informacién™#.

Ocho grandes campos de trabajo fueron sefialados por la investigacién. Son
ellos: la computadora, el apoyo administrativo, la biblioteca, los servicios de infor-
macion, la ensefianza y el entretenimiento, los responsables de publicaciones en los
campos de la investigacion, finanzas y técnico. Dentro de estos campos de trabajo
se encontraron seis areas funcionales: los gerentes de la informacién; los coordina-
dores de operaciones de informacion; los especialistas de la informacion (inclusive
los bibliotecarios); los teéricos de la informacién; y los profesores de los profesiona-
les de la informacion® *,

Eran muchas las caracteristicas deseables en el perfil del profesional de la infor-
macién de esa época, algunas como la capacidad de administrar, y conocimiento
sobre nuevas tecnologias v responsabilidad con la formacion en relacién a la socie-
dad permanecen hasta hoy?®# 44 1%,

La situacién no ha cambiado mucho. Una encuesta hecha recientemente por la
Asociacién Francesa de Documentalistas y Profesionales de la Informacién, la ADBS,
que incluyod cerca de 3000 profesionales, actuando en éreas de Documentacion y
Ciencia de la Informacién, revelé una gran diversificacion de funciones y una hete-
rogeneidad real de la profesion. Algunos sin formacion superior, con diplomas téc-
nicos, otros con diplomas de educacién superior de otras areas, con doble califica-
cién, Documentalistas que poseen diplomas especificos de la profesién conviven
con ingenieros, juristas, médicos y otros, que se especializaron y adquirieron expe-
riencia en el &rea de documentacién®.

¢Cual es la conceptualizacién/definicion del profesional de la informacion para
la década de los 90 y su papel estratégico para los préximos 10 afios?

;Cual es el papel del profesional de la informacién-bibliotecario en el nuevo
contexto?



El profesional de la informacién pensando estratégicamente 73

Este debe ser el primer pensamiento estratégico, pues podemos deducir que &l no
esté solo en lo que corresponde a las actividades del ciclo informativo o documental.

Por pensamiento estratégico entendemos la capacidad del individuo de anticiparse
a la demanda del medio ambiente y su adaptacion, de forma pro-activa al medio am-
biente. En el caso del profesional, adaptando su perfil a las nuevas demandas.

2. EL BIBLIOTECARIO PROFESIONAL DE LA INFORMACION.

El argumento anterior no nos permite el uso de la expresion profesional de la
informacién como sinénimo de bibliotecario, pero podemos analizar el papel del
bibliotecario como profesional de la informacién, llegando hasta su equivalente en
la expresion inglesa: Library information profesional'?, Podriamos hablar también
del profesional de la informacion y del documentalista, en la diferenciacién hecha
por la Asociacion Profesional de Francia. Acerca del profesional de la informacién
se afirma que, éste realmente esta en el “ojo del huracadn” con respecto a los cam-
bios en la profesion, su aproximacion a otras areas como la comunicacién e infor-
matica es fuertemente perceptible y viceversa®,

Pensar estratégicamente requiere necesariamente un ejercicio de prospeccion,
intentando visualizar, a partir del contexto vy del escenario actuales, los posibles
desdoblamientos para el futuro. Muy a pesar de que éste no se visualice mas con
tanta claridad y seguridad como lo venia siendo en el pasado. Con los errores del
pasado y con la seguridad de la incertidumbre propiciada por la teoria del caos, se
sabe que es imposible encontrar un orden estatico, confortable y seguro, debemos
aprender a razonar delante y dentro de la incertidumbre, buscando el orden en el
aparente desorden del contexto!7%,

Por planificacion estratégica entendemos el proceso utilizado para el estableci-
miento de las providencias a ser tomadas por el administrador en situaciones en que
el futuro tiende a ser diferente del pasado.

Una caracteristica del contexto actual, con mucha probabilidad de continuar
durante la préxima década, es la profunda mudanza v disponibilidad para las masas,
de las nuevas tecnologias y de la telematica. ;Codmo el bibliotecario/documentalista,/
archivero, profesional de la informacién se sittia en este contexto?

La respuesta de Cavalcanti® es que el bibliotecario del futuro va a ser como el
legendario Janus, rey del Lacio, dotado de dos caras: una cara contempla el futuro;
la otra mira hacia el pasado. No puede olvidar su papel de preservador de la infor-
macion, de guardian de la produccion intelectual producida. En el pasado su papel
histérico fue el mas reverenciado. Hoy, se orienta més hacia el acceso v la difusién
de la informacién, sin dejar de cumplir su misién de preservador de la memoria
institucional, local, regional v nacional.
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Su papel en el futuro ser4 facilitar la informacién, mas también sera el de espe-
cialista en informacién, afiadiendo valor a esta informacion desde el punto de vista
selectivo, critico y con contenido.

En su libro “De la Alejandria de Egipto a la Alejandria del Espacio”, Cavalcanti®
hace una analogia entre la biblioteca de Alejandria, organizada por los griegos en
332 a.C. y la Alejandria de Larry Ellison, el Chief Executiva Officer, CEO, de la
Oracle Corporation, con su propuesta de la Infobahn, equivalente aleman de Infovia.

Con esta Infovia, de hecho una Superinfovia o Information Highway, la Alejandria
de Ellison, a su entender, serd mayor y mas segura que la antigua. Esta supervia
llevara diversion, conocimiento y negocios a todo el mundo, a través de grandes
redes digitales alimentadas por supercomputadores y bancos de datos.

La Internet, que navega en esta Infovia, est ahi, caminando por el espacio a cual-
quier hora del dia o de la noche, recibiendo y transmitiendo las informaciones mas
variadas. Sin embargo, le falta, para transformarse en la biblioteca de Alejandria del
ciberespacio —el espacio electrénico propiciado por la telemética—, el sefialamiento
adecuado, en lo que se refiere a las informaciones cientificas, técnicas y tecnoldgicas.
Debe ser organizado, editorializado, y la informacién que contiene jerarquizada®.

Un papel estratégico que corresponde al bibliotecario profesional de la informa-
cién, es el de organizar esta informacién para ser usada. Las informaciones dispo-
nibles via Internet, sélo se tornaréan ttiles a medida que sean organizadas en directo-
rios por temas, a partir de intereses identificados de usuarios, grupos de usuarios y
mercados. También el bibliotecario profesional de la informacién sabe reconocer,
de entre la informacién disponible en el ciber espacio, aquélla que pueda ser ttil a su
usuario. Debe también, poder/saber buscar esta informacién y saber orientar a su
usuario en la navegacién dentro de la Internet, ayudandolo a buscar su propia infor-
macién. Actuando, en medio de un espacio electronico de informacién, que cubre
todos los niveles ya disponibles, tales como correo electrénico, fax, bases de datos,
unién directa entre usuarios de computadores, a través del Bulletin Board Service,
BBS, contacto con especialistas a través de la Internet y otros medios electronicos
para obtencién de la informacion.

Un nuevo término para este profesional es el de cybrarian, o bibliotecario del
ciberespacio, que tiene a su disposicién la biblioteca virtual, que se encuentra dispo-
nible virtualmente, al toque de una tecla®.

Dentro del concepto de organizacién virtual se incluye el cambio paradigmético
de la organizacién. La nueva organizacién depende y se garantiza en la tecnologia
informativa generada por el computador y se hace viable por la telematica. Es una
organizacion que se percibe, mas no se ve®.

El concepto de biblioteca o sistema de informacién virtual presupone la forma-
cién de redes y el acceso a la informacion en bancos de datos mundiales.
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La base de la biblioteca virtual es la biblioteca electronica que da a sus usuarios
acceso en linea, no solamente a catélogos, sino también a una gran variedad de
recursos electrénicos, existentes en la propia biblioteca y fuera de ella, como por
ejemplo, indices y restimenes bibliograficos, bases y bancos de datos (de informa-
cién y texto completo), sistemas de CDROM, entrega de documentos y periédicos
electronicos para comunicaciéon con bibliotecarios especialistas®.

En este tipo de realidad, que se encuentra localizada en el centro del espacio
electronico, el ciberotecario, usa la terminal para desarrollar su trabajo. Se concen-
tra en su investigacién, en la difusién v en la administracién de la informacion, Ese
profesional debe ser la memoria de la institucién que lo emplea y debe conocer
todos sus recursos informativos internos, asi como los externos. En este tltimo
caso, debe conocer y administrar el empleo de consultores y especialistas. Final-
mente, debe saber utilizar las redes y ejecutar la unién como un especialista en
informacioné,

Sin embargo, esta interfaz con el terminal no es la (inica que tiene el biblioteca-
rio, el libro en la biblioteca también es una red de interfaces ya elaboradas: el alfabe-
to latino, o cirilico, la letra carolingea, patronizada por Alcuino en el reinado de
Carlo Magno, el papel, el cédice. Los impresos también afiadieron nuevas interfaces
légicas para facilitar el acceso al texto: sumarios, indices numeracién de las paginas,
signos de puntuacién...?,

Delineado su papel en el nuevo escenario de la teleinformatica, el profesional de la
informacion debe reflexionar sobre otro punto, filoséfico/estratégico, el cambio para-
digmatico del objeto de estudio de la Ciencia de la Informacién que muda su enfoque
de estar centrado en el desarrollo de colecciones por el acceso a la informacién.

“La biblioteca del futuro sera menos un lugar donde se guarda la informacién, y
mas un portal a través del cual sus usuarios van a tener acceso a los recursos infor-
mativos del mundo —una Biblioteca Mundial Electrénica—"%. Los recursos informati-
vos estaran dispuestos en redes para su utilizacién sin fronteras. Con todo eso, las
colecciones deberan existir en algtin lugar. Aunque procesadas a través de métodos
nuevos, los viejos sustentadores de la escritura y de la imagen permaneceran, una
gran parte de la herencia cultural permanecera®,

En este nuevo contexto, la coleccién de una biblioteca del futuro, debera ser lo
mas “sintetizada” posible, incluyendo solo la informacién generada por la propia
institucién, de la cual la biblioteca forma parte, y de la informacién, la més pertinen-
te, para la consecucién de sus actividades. El papel de “seleccionador” de la infor-
macion, para el bibliotecario, serd demandado con la intensidad de una funcién de
“especialista” (expert).

El bibliotecario, asi como el ciberotecario, debe ser capaz de identificar, registrar v
diseminar toda la informacién generada por su institucién, garantizando su presencia en el
contexto del espacio electrénico, al acceso de todos en la sociedad informativa globalizada.

AR it
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Desde el punto de vista nacional debe preocuparse por registrar, depositar y
hacer disponible esta informacién, integrando y componiendo el conjunto interna-
cional de la produccion intelectual generada en el pais. Cada unidad informativa
forma parte del sistema informativo nacional e internacional.

3. EL PROFESIONAL DE LA INFORMACION Y LA SOCIEDAD DEL
CONOCIMIENTO

Otro punto de reflexién para el profesional de informacion bibliotecario es sobre
la sociedad de la informacion y del conocimiento.

La sociedad informatizada se caracteriza como aquélla que posee un indice ele-
vado de produccién y consumo de informacion, canales mdltiples, redes de flujo de
informacién y una gran variedad de servicios de informacion®.

Entendida como aquélla que enfatiza la cuestién de la innovacién tecnolégica,
para la reduccion de los costos y utilizacion amigable y agil de los computadores,
cuyas aplicaciones se extienden a todas las actividades humanas, desde las mas
simples hasta las mas complejas®, la sociedad de la informacién, para el individuo y
para las masas, favorece el advenimiento de la sociedad del conocimiento.

La informacién es un recurso sinergético, cuando maés se tiene més se usa y mas
ttil se vuelve. Todo el sector industrial ha aprovechado esta caracteristica de la
informacién: la investigacion cientifica, la transferencia de tecnologa, la industria
de “sofware”, etc. Los procesamientos y uso de la informacion cientifica®.

Esta nueva sociedad esta en el centro de lo que se ha convenido llamar por los
futuristas de Tercera Onda¥. La onda econémica y social, caracterizada por la pres-
tacién de servicios v la actividad supersimbolica.

Desde el punto de vista organizativo, Drucker®® afirma que la organizacién basa-
da en la informacion debe ser estructurada alrededor de metas y objetivos claros y
sugiere que tal tarea se organice a partir de la retroalimentacion.

Como organizacién, la unidad informativa esta caracterizada como una organi-
zacion social de prestacion de servicios®®. Desempeiia, pues, una actividad
supersimbolica, la provision de servicios/productos informativos. Tampoco necesi-
ta estar inserta en un contexto fisico formal, como una biblioteca o un centro de
informacién o documentacién, para desemperiar su misién. Puede ser enteramente
virtual. Centrada en necesidades informativas de usuarios y mercado, de los cuales
recibe su realimentacién y legitimidad social.

Su misién, propésito o fin social, ya mencionada, anteriormente, es la de preser-
var la memoria de la produccién intelectual de una organizacion/institucion, de un
local, de una region, de un pais, del individuo y de la sociedad. A esta finalidad se
une la provisién de informacién como apoyo a las actividades del individuo en su
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local de trabajo v en la sociedad. También actualmente alin agrega valor a la infor-
macion solicitada, se anticipa a la demanda y sirve de intermediario para la compre-
sién del contenido de esa informacion, desde un punto de vista critico y de recupe-
racion del significado/concepto de esta informacion.

Su representacién, agrupando sus procesos alrededor de objetivos claramente
definidos del ciclo informativo/documental, centrados en el usuario, adoptandose el
abordaje sociotécnico-estructurado, se puede observar en la figura 1.

En el desemperio de esta actividad, el bibliotecario profesional de la informacién
se integra en las actividades del archivo vy del documentalista, hace interfaces con
programadores y analistas de sistemas, terminélogos, editores, consultores, y otros,

Hay una tendencia mundial hacia el crecimiento del sector productivo de presta-
cién de servicios. En los Estados Unidos, las actividades supersimbélicas de presta-
cién de servicios representan hoy, tres cuartos de la fuerza de trabajo. También en
Brasil es el sector productivo que maés ha crecido en la década de los 90.

La gran transicion se refleja globalmente en el hecho sorprendente de la exportacion
mundial de servicios y en que la “propiedad intelectual”, es hoy casi igual a la de produc-
tos eléctricos v automéviles combinados o de alimentos y combustibles sumados?.

Las operaciones/actividades de la Tercera Onda, requieren diversas calificaciones y
que estén en constante evolucion, en suma, requieren un nuevo concepto de trabajo.

El trabajo en esta sociedad consiste en procesamiento simbélico o “trabajo men-
tal”. Esta sociedad transfiere al trabajador la responsabilidad del proceso que ejecu-
ta, exigiendo un comportamiento intelectual, capacitandolo para hacer juicios criti-
cos y colaboradores acerca de produccion y distribuciéon®,

En el amplio espectro del trabajo mental estan reunidos el investigador cientifi-
co, el analista financiero, el programador de computadora o, para ese fin, el archi-
vero y en este caso también, el bibliotecario comiin.

¢Por qué incluir a los archiveros y cientificos en el mismo grupo? La respuesta es
que aunque sus funciones sean obviamente diferentes y trabajasen en niveles de
abstraccién muy diversos, ambos —y millones como ellos— no hacen otra cosa sino
circular o generar més informacion, dentro de la economia supersimboélica de la
Tercera Onda.

Otro aspecto es el de conocer, con profundidad, la misién y los objetivos de su
unidad de prestacién de servicios y organizacién mantenedora, en caso de no ser
una unidad de prestacion de servicios autébnoma.

Debe hacerse la pregunta de qué informacion necesita para desempeniar su tra-
bajo y como dar su contribucién en la consecucién de la misién y objetivos
institucionales, ampliando continuamente sus propios conocimientos, a través del
desempefio de su actividad.
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Cada individuo, dentro de la organizacién, es responsable de la informacion que
administra, y comparte su especialidad y actividad para el buen desempefio en con-
junto. La informacién que obtiene para mejorar su actividad debe ser colocada al
servicio de los resultados globales de la institucién y no sélo de los precedimientos
y/o actividades desempefiadas.

De este modo, los ejecutantes en las organizaciones basadas en la informacién y
en el conocimiento son especialistas que Uinicamente discuten las estrategias comu-
nes para la ejecucién de las tareas. El trabajador intelectual es un especialista dentro
de su actividad.

La transformacién de una sociedad informativa a una sociedad del conocimiento
requiere:

a) La internalizacién de los conceptos de calidad v especializacion que, por su
parte, expanden la capacidad del aprendizaje institucional;

b) La nueva unidad informativa que depende de sus profesionales para afectar
su misién y objetivos, relacionados con el ciclo documental, debe ser una
organizacién orientada hacia el aprendizaje individual y organizativo.

¢) La organizacién orientada hacia el conocimiento se preocupa de la supervi-
vencia organizativa dentro de la turbulencia ambiental, su aprendizaje la auxi-
lia para reconocer su misiéon y prosperar en el caos ambiental'®.

Esta organizacién debe ser:

12) Flexible al cambio, actuando rdpidamente, ante los primeros sintomas de
una oportunidad o de una amenaza que se manifiesta en su mercado;

22) Capaz de desenvolver e introducir nuevos productos y servicios.

La capacidad de desarrollar e introducir nuevos productos y servicios reposa en
la pesquisa. La pesquisa orientada hacia los productos y servicios se denomina, en
todo el mundo, Pesquisa v Desarrollo (P&D). En general, las actividades de P&D,
dirigidas al mejoramiento de los productos y procesos de producciéon, coinciden con
lo que llamamos tecnologia.

Desde el punto de vista técnico, la automatizacion de los procesos ha llevado a
una flexibilizacion que dificilmente seria imaginada algunos afios atras.

Desde el punto de vista administrativo, no hay limites visibles para las mejoras
que pueden ser alcanzadas a través de una gestion orientada para los procesos. Esa
mejora puede abarcar plazos de asistencia al usuario, mayor productividad de los
profesionales de la informacién y otros envueltos en la prestacion de servicios infor-
mativos, v mayor productividad de los equipamientos, entre otros.
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El desarrollo de nuevos productos v su nimero v diversidad, se vuelven herra-
mientas competitivas. Ese desarrollo se orienta con la monitoracion del mercado y
en la busqueda de la asistencia y anticipacion a las necesidades de los usuarios.

32 Centrada en el Cliente

El principio de prestacion de servicios informativos siempre estuvo centrado en
el usuario. Los usuarios necesitan de informacién para la innovacion y la creativi-
dad, asi como para preservar y mejorar sus habilidades profesionales individuales,
en grupo y en la organizacién. El usuario necesita de informacién para agregar
valor a sus tareas.

Monitorar las necesidades del usuario/cliente y anticiparse a ellas es una tarea
obligatoria de esos servicios, lo que también implica velocidad y confiabilidad.

42 Veloz y confiable en la asistencia

La velocidad en la prestacion de servicios informativos esté directamente ligada
a la reduccion del tiempo entre la asistencia y su procesamiento, o sea, el tiempo
transcurrido entre el pedido de prestacion del servicio y su término —cuando efecti-
vamente el cliente recibe el servicio prestado.

La confiabilidad implica mantener los plazos fijados.

Tanto la velocidad como la confiabilidad en la prestacién de servicios estéan liga-
dos al “funcionamiento justo” de los procesos.

5¢ Preocupada con la Calidad, Nivel y Servicio y Costos

La busqueda de la calidad y de la mejor atencién posible al cliente, son acciones
de las que el moderno sistema de informacion no puede prescindir. Un parametro
para el desarrollo de la calidad organizativo es la serie 1ISO 9000.

En cuanto a los costos, en organizaciones con fines lucrativos o autosustentables,
pueden ser decisivos para la competitividad, si los concurrentes presentan produc-
tos y servicios en condiciones semejantes de calidad, durabilidad y nivel de servicio.
En organizaciones sin fines lucrativos el costo de los servicios debe pautarse por el
beneficio prestado, asi como por la eliminacién del desperdicio®.

4. LA NUEVA UNIDAD INFORMATIVA

La propuesta de una organizacion requiere reflexiones estratégicas desde el pun-
to de vista filosofico, tedrico y metodologico.

Senge® sugiere 5 tecnologias o estructuras metodolégicas interdependientes ca-
paces de orientar a las organizaciones humanas en la blisqueda de su supervivencia
en el ambiente.
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El autor se orienta por la observacién de los organismos complejos en la natura-
leza, capaces de adaptarse a los cambios radicales, ejerciendo sobre si un control
organico. Para Senge son necesarios los siguientes elementos:

1. Enfoque Sistémico, tener una vision holistica, global, aunada a la teoria
general de los sistemas y a la administracién de la calidad;

2. Especializacion del individuo miembro de la organizacién, el profesional
debe tener corresponsabilidad en la consecucién de las metas institucionales,
a través de su aprendizaje continuo;

3. Modelos mentales, el profesional debe aprender a desenvolver modelos
mentales en su trabajo, lidiando con informacién v aplicando conocimiento
sobre sus actividades;

4. Visién compartida, conocimiento de la organizacion, de su misién y objeti-
vOs;

5. Grupos de aprendizaje, aprender a trabajar en grupo para intercambio de in-
formacion y desenvolver la tradicion del didlogo centrada en lideres naturales.

Estos puntos resuenan en otros autores que escriben sobre la nueva organiza-
cién y sugieren la adopcién de nuevos comportamientos administrativos dirigidos a
la calidad y la reingenieria de los procesos’®? %,

El pensamiento estratégico que debe orientar a los administradores y lideres en
la organizacién moderna es el de poder adaptarse rapida y efectivamente a las
situaciones que cambian velozmente. La administracion estratégica es emprendedora
e innovadora, cuestiona lo que debe continuar en vigor y lo que debe ser modificado.

La organizacién orientada hacia el conocimiento, basada en el aprendizaje, es
una organizacién que posee la habilidad de crear, adquirir y transferir conocimiento,
modificando su comportamiento v su estructura para reflejar el conocimiento vy
posicionamiento nuevo®,

La nueva organizacién esta centralizada en el cliente, en la competitividad y en el cono-
cimiento. En su concepcion organizativa v estratégica “la competitividad debe ser entendida
como la capacidad de la empresa de formular e implementar estrategias concurrentes, que
le permitan conservar de forma duradera una posicién sustentable en el mercado™*.

En el caso brasilefio, uno de sus mayores obstaculos frente al desafio de la
competitividad es la falta de educacion y de calificacion de una parte considerable de
la fuerza de trabajo. La llegada de las nuevas tecnologias v de la sociedad de la
informacién/conocimiento echo abajo la posibilidad de que el pais se desarrollara
sin un grado satisfactorio de educacion y de capacitacion de sus trabajadores/profe-
sionales, que serfa lo suficiente para llevarlos a participar activamente de los proce-
sos de produccion. Aunque sea un desafio antiguo, la cuestion de la educacién se
reviste de importancia y urgencia. Ella constituye, tal vez, el més importante vy el
mas dificil de los desafios de una politica de desarrollo competitivo.
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En el caso de la unidad informativa, ademas de la necesidad de la informacién
adecuada v el perfeccionamiento de los profesionales que en ella acttian y de la
administracion participativa orientada hacia la calidad, podemos enumerar algunas
caracteristicas que la vuelven competitiva en el escenario mundial:

— flexibilidad de los procesos de trabajo;

— decisiones delegadas;

— decisiones descentralizadas;

— proximidad con los usuarios;

— surgimiento de la biblioteca electrénica y virtual,

— desarrollo de trabajos conjuntos y cooperacién;

— formacion de redes;

— desarrollo de bases de datos;

— disponibilizar el acceso a la informacion;

— preocupaciéon con los patrones de calidad;

— productos y servicios dentro del concepto “just in time”;
— reduccion del ciclo de vida de los productos y servicios.

Fn este contexto, el profesional de la informacion debe tener un desempefio
superior que dependa de un aprendizaje superior. El aprendizaje, ademés de formal,
huye actualmente de la esfera exclusiva de las escuelas, para desarrollarse y practicarse
en las organizaciones sociales en general. El entrenamiento en servicio y la educa-
cién continuada, buscada por el propio individuo, a través de la observaciéon y nece-
sidades de su dia a dia, deben guiar su pensamiento estratégico orientado hacia la
calidad v el conocimiento.

A pesar de ya haber sido sefialado por muchos autores’# el curriculum de las
escuelas de Bibliotecarios y Archiveros que forman profesionales de la informacion en
el Brasil y a nivel de post-grado Administradores de Informacién, Especialistas en Infor-
macion Tecnolégica y hasta Cientificos de la Informacién, no es lo Gnico que debe ser
enteramente revisado. Cabe aqui una integracién: individuo —trabajo - organizacion -
escuela.

Quien debe definir su aprendizaje es el individuo y buscarlo en las escuelas,
sugiriendo sus tépicos y contenidos. Corresponde a la organizacion, donde el indi-
viduo trabaja y aplica sus nuevos conocimientos no sélo apoyarlo, sino también
ofrecer entrenamiento en servicio, e invertir en su educacion continuada. Sugirien-
do también para las escuelas tépicos y contenidos programaticos.

El profesional de la informacion debe efectivamente volverse un trabajador inte-
lectual y no sélo un trabajador que manipula simbolos intelectuales.

Su aprendizaje no termina en si mismo o en la organizacién, debe aprender
también con su usuario v mercado. Estos dos tiltimos, deben dar la realimentacién
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necesaria para su actividad y para la organizacién. Conocer al usuario real y en
potencia, conocer sus necesidades latentes. Identificar la calidad, los productos y los
servicios que el usuario y el mercado realmente valoran, pero que nunca solicitaron.
Identificar su no usuario, el que nunca utilizd sus servicios y el que los utilizéd y, por
algiin motivo, dejo de utilizarlos.

Conocer su usuario y en especial conocer su no usuario, pues este tltimo puede
significar su nuevo mercado y el cambio en la provision de sus productos y servicios.
Aceptar responsabilidades y participar de decisiones en todos los niveles de la uni-
dad informativa y de la organizacion que la mantiene.

Los desafios de los afios 90 para la unidad informativa v su profesional son
muchos, entre ellos:

— nuevos tipos de usuarios;

— nuevos asuntos;

— asuntos interdisciplinares;

— nuevas categorias de informacién, como iconos, hipertexto;
— estructuras tridimensionales;

— evaluacién de informacién;

— administracion de recursos informativos;
- telecomunicacion;

— nuevas tecnologias, como el fax;

— inteligencia artificial;

— sistemas especialistas y otros mas’.

Aceptar estas responsabilidades y otras més son el desafio para el futuro y deben guiar
sus decisiones estratégicas, inclusive su educacién basica y perfeccionamiento personal.

5. CONCLUSIONES

Pensar estratégicamente, nos llevé a un ejercicio de ingenieria del conocimiento
sobre el periodo de transformacion por el cual pasa la sociedad actual. Pensar estra-
tégicamente es establecer providencias que deben ser tomadas por los administra-
dores para situaciones en que el futuro tiende a ser diferente del pasado.

A pesar de haber sido argumentado de forma amplia, fueron sefialados los cam-
bios que estan ocurriendo en el escenario mundial, en la sociedad, en la organiza-
ciones y para los profesionales/trabajadores. Se hizo un corte en la realidad actual y
se colocaron prospecciones futuras, para montar un escenario, sobre el cual pudié-
semos proyectar nuestras reflexiones, intentando percibir cambios estratégicos, en
este periodo de transicién para la humanidad, llamado de Tercera Onda, Sociedad
de la Informacién, del Conocimiento o Sociedad Supersimbdlica.

==
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Las nuevas tecnologias, las infovias viabilizadas por la telematica, la globalizacién,
el acceso a la informacién sin fronteras, la produccion reconceptualizada como
acontecimiento, exigen un nuevo comportamiento centralizado en la competitividad/
cooperacion, en la calidad v en el aprendizaje. Este nuevo comportamiento reposa
sobre la informacién, factor basico del “sector del conocimiento” de la economia,
parte integrante de la economia de la informacion y de la sociedad post-industrial.
En este contexto los centros de documentaciéon e informacién, archivos y bibliote-
cas, las unidades informativas en general, son componentes econémicos esenciales
e integran la sociedad de la informacion.

En sus organizaciones, un nuevo concepto de trabajo emerge, el “trabajo inte-
lectual”. En este contexto, a los profesionales de la informacién se les reserva el
papel de “agregar valor”. La informacién, la educacion y el aprendizaje se vuelven
hacia la capacitacién del individuo en la utilizacién del conocimiento y la innova-
cién. Las operaciones/procedimientos requieren calificaciones diversas v en cons-
tante evolucién.

+Como pensar estratégicamente frente al caos? ; Cémo visualizar los papeles del
profesional de la informacién en una sociedad en transiciéon? La respuesta: buscan-
do el orden aparente en el desorden, el consenso.

En su tesis de doctorado, defendida en 1992, Clausen, coloca la conceptualiza-
cién consensual bajo el término profesional de la informacién usado para designar
a cualquier bibliotecario, documentalista, cientifico de la informacién, administrador
de la informacion, especialista de la informacion, intermediario, “information broker”,
facilitador de la informacion, etc,:

a) trabajando de alguna forma con la teoria y la practica de crear, adquirir,
acceder y validar, organizar, transmitir, recuperar y diseminar informacién;

b) la administracién de todos los recursos informativos de la organizacion;

c) la tecnologia gue se puede usar en la Ciencia de la Informacion o en la admi-
nistracién de la informacion™,

Segun Le Coadic?, en el conjunto de las profesiones de la informacién, los
bibliotecarios v los documentalistas son los mas afectados por el impacto de las
tecnologias electronicas, pues les falta a las bibliotecas el soporte financierc de las
entidades respectivas, lo que acarrea una serie de mas problemas.

Afirma también, que nadie se vuelve profesional estudiando informacién, como
pasa con médicos, que estudian medicina, con arquitectos y abogados que estudian
arquitectura y derecho, sometiéndose a exédmenes en las materias especificas. Estu-
diar materias o disciplinas relativas a la informacién, para formar cientificos de la
informacion, o profesionales de la informacién, es una tarea dificil. Varias discipli-
nas, segin Le Coadic, llevan hacia las profesiones ligadas a la informacion:
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Ciencia de la Informacién, naturalmente, es una interdisciplina, atin no definida
consecuentemente, Ciencia de las bibliotecas (clasificacién y descripcion, recupera-
cién). Informatica (algoritmos, eficacia/eficiencia). Telecomunicaciones (sefiales eléc-
tricas, modos/medios y lineas de transmisién). Administracién y mercatecnia (eco-
nomia de la informacién). Ciencia de la comunicacién {comunicacién entre perso-
nas y comunicacion entre grupos, procesos heuristicos, reglas y métodos que con-
ducen al descubrimiento, la invencién y la resolucién de los problemas)?. Cavalcanti®
comenta ;Cuantos afios seran necesarios para formar un profesional de acuerdo
con esta relacion?

En la nueva era la “innovacién” es fundamental y conceptos e instrumentos
innovadores son esenciales para enfrentar la transicién con éxito. El uso del método
cientifico, debe ser utilizado de forma regular yv amplia, para intensificar el
cuestionamiento y auxiliar en la identificacién de los problemas y de sus soluciones.
El entrenamiento en servicio y el perfeccionamiento continuado también.

Sabemos que en los Ultimos afos las técnicas y los métodos relacionados con el
ciclo documental avanzaron de forma espectacular, Sabemos también que las eco-
nomias se globalizaron y que las organizaciones deben trabajar hoy en ambientes
internacionales, o regionales, a ejemplo de la Unién Europea y del MERCOSUR.
Pensar globalmente y actuar locamente —“Think Globally, Act Locally”. Para el
profesional de la informacion es urgente prepararse para esta apertura de fronteras
y compatibilizar y/o disefiar su perfil de acuerdo con este contexto, pues los papeles
no son reservados, los papeles son asumidos o tomados.

El profesional debe asumir una postura que “ deje en abierto” los nuevos papeles
que efectivamente no se tienen v no se conocen. Esta postura debe permitir la
construccion de la identidad profesional con una vision del mundo que toma en
cuenta las infinitas posibilidades de combinaciones entre variables presentes en una
situacion de trabajo. El propio profesional debe producir un camino, a ser sequido, que
no esta listo ni definido pero que se va generando a partir del analisis de la situacion®.

La calidad se torna un elemento importante en la competicion y también en la
cooperacion de las economias globalizadas. Los servicios terciarios vy las organiza-
ciones de prestacién de servicios deben aplicar a sus procedimientos la ISO 9000,
delegar responsabilidades y administrar participativamente. El sector de la informa-
cién no esta al margen de estas tendencias. Un certificado de competencia de sus
procesos puede asegurar su insercién en las redes y sistemas a nivel mundial,

El trabajo tradicional del profesional de la informacién se vuelve cada vez mas
complejo.

Otras funciones aparecen, nuevos mercados profesionales son conquistados,
monitoramiento tecnolégico, inteligencia econémica, ingenieria del conocimiento,
documentaciéon técnica interna de la empresa para certificacién en el disefio y mon-
taje de hipertextos y programas inteligentes, y muchas mas.

U T R Ty
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Hoy se piensa en una nueva era como propiciatoria de la aparicion de una nueva
Cultura Universal, donde el ciudadano, aliviado de sus actividades mas pesadas v
rutinarias puede volverse un hombre completo en la acepcion clasica plena, que le
faculta la filosofia, la matematica, las ciencias, las artes y los oficios. Que lo prepara
para las profesiones especializadas, que se preocupa por su erudicién/cultura y por
su ciudadania plena?.

Tal vez el afio 2000, o 2100, vean la llegada de una sociedad justa, mas equili-
brada. Una nueva concepcién, mas humana, con mayor calidad de vida y mas
armoniosa, mas alla del desarrollo sostenido. Entendido como la basqueda simulta-
nea de eficiencia econémica, justicia social y armonia ecolégica. Més que un con-
cepto, el desarrollo sostenido es un proceso de mudanza, donde la exploracién de
recursos, la orientacién de las inversiones, los rumbos del desarrollo ambiental y el
cambio institucional deben tener en cuenta las necesidades de las futuras generaciones.

Estas son nuestras reflexiones estratégicas en esta fase de transicion: la nueva
cultura y la nueva sociedad seran definidas por las préximas generaciones.
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