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INTRODUCCION

1 mensaje mas importante que contiene este trabajo

es muy simple: las bibliotecas y los bibliotec6logos

deben trabajar para innovar en los servicios, asi como
cambiar en su forma de pensar y actuar. En momentos en
los que hay una infinidad de cambios “turbulentos”, si se
logra dominar y superar esas realidades, se gana. Si no se
hace bien, se perderan oportunidades para posicionarse en
ese mundo competitivo.

El reto que nos hemos propuesto para esta ocasion es
tomar como punto de partida las cinco nuevas leyes de la
bibliotecologia propuestas por Gorman (1995: 784-785), 1)
las bibliotecas sirven a la humanidad, 2) considerar todos los
formatos por medio de los cuales el conocimiento es comu-
nicado, 3) emplear la tecnologia inteligentemente para dar
realce a los servicios, 4) proteger el libre acceso al conoci-
miento y 5) honrar el pasado y crear el futuro.
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Las leyes no seran explicadas ni descritas, lo que desea-
mos hacer con éstas es contextualizarlas para entender por
qué la innovacion en los servicios, como es el caso de los
sistemas de informacion gerencial y bibliotecolégicos, de-
ben mirar hacia el futuro y orientar los esfuerzos hacia un
cambio a gran escala.

El bibliotec6logo tendra que salir de su trinchera hist6-
rica de mediacion instrumental y situarse en la vision de
los nuevos usuarios-consumidores de informacién, quienes
con su alta capacidad de autonomia sustentada por la tec-
nologia se ubican como los creadores y consumidores de
informacion.

ENTORNO INTEGRAL

Para comprender lo que queremos destacar sobre un en-
torno integral, nos guiaremos por los ocho pasos para un
cambio exitoso a gran escala propuestos por Kotter y Cohen
(2003): aumentar la urgencia; crear el equipo conductor;
obtener la vision adecuada; comunicar para conseguir la
aprobacion; dar autoridad o responsabilidad para la accion;
lograr pequenas victorias a corto plazo; no abandonar; y
hacer que el cambio prevalezca.

De estos ocho pasos, Kotter y Cohen indican que el pro-
blema mas grave en todas las fases es cambiar el comporta-
miento de los individuos.

Para el bibliotecologo que se encuentra envuelto en una
profunda mezcla de tradiciones de mas de un grupo discipli-
nar, hablar de innovaciones puede no ser muy claro. Por
ejemplo, respecto a lo que se entiende por la innovacion dis-
ruptiva, se tiene duda de si lo que se emprendera es una re-
estructuracion, retroalimentaciéon o un reempaquetamiento
en los servicios.
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En estos momentos de la informacion digital, el biblio-
tecologo debe tener presentes tres aspectos fundamenta-
les: su actualizacion permanente, que implica estar al tanto
de las fluctuaciones econémicas, ya que la sociedad esta
transitando a una economia basada en la innovacion tec-
nolégica que obliga a todos a orientar sus conocimientos y
habilidades hacia el teletrabajo; el trabajo multitareas y la
participacion en grupos multidisciplinarios; y, finalmente,
las labores encaminadas a disenar actividades centradas en
los usuarios.

Hay un aspecto que nos parece importante resaltar y es
el que establece la diferencia entre la organizacion de la in-
formacion en los sistemas bibliotecologicos y los sistemas de
informacion gerencial. Al respecto, Glushko (2013) puntualiza
que para la bibliotecologia un sistema organizado es aquél
que arregla intencionalmente las colecciones de recursos y
la interaccion entre éstas. Es decir, por mucho tiempo, los
sistemas de informacién bibliotecolégicos se han dedicado
a la organizacion de objetos fisicos como libros, hojas, ma-
pas, cb, DVD, entre otros.

Mientras que los sistemas de informacion gerencial, sena-
lan Laudon y Laudon (2012), son esenciales para realizar ac-
tividades comerciales diarias. Por ejemplo, las empresas de
comercio electronico no podrian vivir sin un sistema de in-
formacion, debido a que hay una interdependencia cada vez
mayor entre las habilidades de una empresa para usar las
tecnologias de informacion y su destreza para implementar
estrategias competitivas con el firme propdsito de lograr sus
objetivos corporativos.

Es suma, las empresas invierten mucho en sus sistemas de
informacién gerencial con el Unico fin de lograr, segin Lau-
don y Laudon (idem), sus seis objetivos de negocios estra-
tégicos: excelencia operacional; nuevos productos, servicios
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y modelos de negocios; intimidad con los clientes y provee-
dores; toma de decisiones mejoradas; ventaja competitiva; y
sobrevivencia.

Actualmente, las semejanzas y diferencias entre un sistema
de informacioén bibliotecolégico y una gerencia no son dema-
siadas porque ambos se perfilan para ser competitivos con base
en el uso de la informacién digital. De ahi que concordemos
con Glushko (2013) cuando dice que debemos tomar el punto
de vista transdisciplinar, el cual enfatiza que hay diferencias
disciplinares pero que todas las disciplinas tienen un rasgo co-
mun. Por ejemplo, anteriormente se decia que las actividades
de descripcion bibliografica y catalogacion eran realizadas bajo
la forma tradicional de organizacion, pero con la introduccion
del procesamiento automatico de texto y la indizacién como
parte de la disciplina de la organizacion de la informacion, se
tuvo que cambiar hacia la interconexion de los sistemas para
desarrollar una funcionalidad inteligente entre éstos.

El uso de la informacion en la alta gerencia y en la biblio-
tecologia actualmente se ve como un elemento estratégico.
Asi lo indica Todaro (2014: 88) en sus nuevos y contempora-
neos servicios y recursos, al referir que la administracion de
los servicios y recursos bibliotecarios debe modificar su ad-
ministracion externa, cambiar sus politicas y procedimientos;
incrementar los modelos de presupuesto y financiamiento con
el firme propésito de proporcionar nuevos servicios y recur-
sos; balancear los materiales nuevos y clasicos, entre otros as-
pectos mas.

La innovacion en los servicios esta siendo un asunto co-
yuntural en toda organizacion, y la biblioteca no es la ex-
cepcion puesto que se enfrenta a nuevos entornos y retos
que incitan a repensar qué servicios se estan ofreciendo a
comunidades que entre sus derroteros actuales se ven orilla-
das a depender en gran medida de las tecnologias.

330



La innovacion en los servicios y el uso...

La cultura de la innovacién esta reconociendo que los pro-
cesos y las practicas actuales son mejores que las anteriores y
apostando a que los bibliotec6logos incorporen a sus nuevos
roles una vision mas abierta respecto a lo que se entiende por
economia global (Rifkin, 2002), la cual se enfrenta a un nuevo
mundo de simbolos, redes y bucles de retroalimentacion.

Los nuevos saberes del bibliotecélogo le invitan a com-
prender que hay una nueva cultura econémica, la estructura
de la vida comercial ya no es tan simple y la reorganizacion
de toda institucion depende en gran medida de la tecnolo-
gia. Es decir, se ha dejado atras la economia basada en la
industria por una economia sustentada por la tecnologia
de la informacién. Entonces, la innovacion en los servicios
se vera condicionada por la manera en que se comprendan
tres aspectos fundamentales: la racionalizacion, reestructu-
racion e intensificacion del trabajo intelectual.

La practica que siga el bibliotec6logo en este nuevo en-
torno dependera de la apropiacion de los conocimientos y
habilidades tecnolégicos, del entendimiento de ambientes
de trabajo multirregional, del desprendimiento progresivo
del trabajo visto como una obligacion, del trabajo con ho-
rarios flexibles, y del rompimiento del paradigma de “vivir
para trabajar” por el de “trabajar para vivir”.

LAS DIMENSIONES DE LOS SISTEMAS
DE INFORMACION BIBLIOTECOLOGICO Y DE GERENCIA

La innovacion varia segun su tipo, como lo senalan King y
Anderson (2003: 125). Existe aquélla que puede dirigirse
al producto o proceso, aquélla que se orienta al servicio y
aquélla otra que por naturaleza genera nuevos entornos.
Por ejemplo, la innovacion disruptiva acepta que la inno-
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vacion tecnolégica ha sustituido el paradigma que sostenia
que las comunidades Unicamente consumian informacion,
por la idea de que ahora la abundante produccion es alma-
cenada en distintos formatos disponibles.

De ser asi lo anterior, concordamos con lo que refieren
Schmit y Cohen (2013: 30) sobre el entorno digital. A saber,
que éste serd mas eficiente en la medida en que la conectivi-
dad digital llegue a los lugares mas remotos del globo, y los
nuevos usuarios la utilizaran para mejorar su amplia gama
de mercados, sistemas y comportamientos. Si esta idea se
contextualiza a un ambito particular como es el bibliote-
cario, entonces la biblioteca habra dejado de ser solamente
un almacén con libros y pasara a ser una proveedora de
servicios, y el bibliotecario-educador se convertira en un bi-
bliotecario disruptivo que se vuelve en protagonista por su
nuevo liderazgo.

A partir de esta prospectiva, surge la iniciativa de desarro-
llar programas educativos orientados a facilitar el acceso y uso
delos recursos de informacion digital, asi como la perspectiva
del transformador que al relacionarse con los miembros de su
comunidad establece una simbiosis integral para hacer viables
los esfuerzos institucionales.

Nos parece significativo mencionar la prioridad de los pa-
radigmas de Kuhn (2007), quien senala que los nuevos pro-
fesionales deberan formarse y ejercer su oficio tomando en
consideracion el surgimiento de teorias novedosas. Es decir,
el posicionamiento epistemolégico en la preparaciéon actual
del bibliotecélogo no debe transitar de manera aislada al de-
sarrollo de su entorno, porque de seguir asi le estara dando
la espalda a la realidad actual del mundo laboral y a las pre-
sentes y futuras comunidades a las que sirve.

En suma, los sistemas de informacién bibliotecolégica en
la actualidad se han transformado y apuntan a que no sélo
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es importante organizar los objetos fisicos y recursos digi-
tales, y el desarraigo comunitario no es la mejor manera de
sobrevivir en un mundo competitivo. Lo que se espera de
los sistemas de informacion bibliotecario es que interac-
tien con aquellos como los gerenciales puesto que, aun-
que sus roles y funciones difieren sustancialmente, no s6lo
deben atender intereses académicos, sino todos aquellos
latentes e impuestos por el comercio electrénico, como lo
refiere Shumaker (2012) en la descripcion de las activida-
des del bibliotecélogo disruptivo. Otras actividades de este
tipo de profesionistas son etiquetar contenidos, proveer
alertas de novedades, recuperar nuevos conocimientos y
ser investigador.

Ahora bien, la interrelacion de estos sistemas de informa-
cion a través de las tecnologias permite vislumbrar nuevos
retos que promueven el aprendizaje en puntos clave con el
fin de impulsar y, por qué no, adelantarse a la competencia.

LA INFRAESTRUCTURA INTELIGENTE
EN BENEFICIO DE LA ALTA GERENCIA

La industria 4.0, el Big Data, los datos vinculados, los ser-
vicios centrados en el usuario, entre otros aspectos, estin
propiciando que los procesos y las practicas en la innova-
cion de los servicios de las bibliotecas se reconfiguren en
funcion de la revolucion tecnolégica.

No soélo los sistemas bibliotecarios, sino otros similares es-
tan proporcionando servicios de acuerdo con los cambios
frecuentes suscitados en el campo computacional. Tales servi-
cios paulatinamente estan incorporando la tecnologia basada
en la web semantica (Min, 2012), los patrones de reconoci-
miento y las busquedas inteligentes, lo cual permite entender
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el contexto de la informacion y los servicios con valor agrega-
do que se deberan proporcionar a las comunidades.

De ahi que se comience a senalar que la innovacién en
los servicios de informacion dara un salto; de proveer servi-
cios pasivos con una simple acumulacion de conocimientos,
a la creacion de servicios que faciliten el desarrollo de cono-
cimiento creativo y que se realicen a través de colectivos in-
teligentes. Entonces, los servicios modernos de informacion
en las bibliotecas se estaran ideando para un mundo globa-
lizado, gobernado por los teléfonos inteligentes, las tabletas
y todo dispositivo moévil que requiere conexion a Internet,
lo que provocara la creacién y reconfiguracion permanente
de servicios de informacion. Esto es, la interoperabilidad
semantica en un entorno de red global.

Actualmente, se habla y discute en torno a lo que persigue
la era digital. Hay autores como Schmit y Cohen (2013: 30)
que dicen que en la medida en que la conectividad digital
llegue a los lugares mas remotos del globo, los nuevos usua-
rios utilizaran mejor los objetos digitales y esto permitira
ampliar la gama de mercados, sistemas y comportamientos.

De igual forma, Ritkin (2002: 187) senala que en la nueva
cultura del capitalismo, el acceso cobra importancia frente a
la propiedad en la estructuracion de la vida econémica:

Las relaciones de propiedad son compatibles con un mundo en el
que la primera tarea de la vida econémica es la elaboracion, fabri-
cacion y distribucion de bienes fisicos. Los objetos inanimados son
facilmente mensurables y, puesto que los bienes fisicos pueden ser
facilmente cuantificados, se les puede asignar un precio... Pero en
la nueva cultura econémica, la estructura de la vida comercial ya no
es simple. Estamos ante un mundo de simbolos, redes y bucles de
retroalimentacion, de conexiones e interaccion, cuyas fronteras se
oscurecen, donde todo lo sélido se desvanece en el aire.
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La era de la informacion invita a descubrir nuevos saberes y
a comprender que hay una nueva cultura econémica, que la
estructura de la vida comercial ya no es tan simple, y que la
reorganizacion de toda institucion depende en gran medida
de la tecnologia.

El bibliotec6logo, frente a tal cambio, ha emprendido nue-
vos retos, los cuales lo han empujado a repensar su quehacer
desde los fundamentos de la cultura de la innovacion, la cual
reconoce que los procesos y las practicas actuales son me-
jores que las anteriores; y a apostar a que su rol profesional
debe estar abierto a interpretar qué se entiende por econo-
mia global e innovacién en los servicios, como una manera
de reconfigurarse dentro de la revolucion tecnolégica.

Se advierte que en la era digital las innovaciones en los
servicios de informacion estaran dando un salto de proveer
servicios pasivos con una simple acumulacién de conocimien-
tos, a crear servicios que faciliten el desarrollo del conoci-
miento creativo y servicios a través de colectivos inteligentes.

LA GESTION FORMAL E INFORMAL DE LA INFORMACION

La formacion y actualizacion de los ejecutivos es necesaria
y mas ahora que se estan introduciendo diversos sistemas
de gestion que requieren del uso de la tecnologia. Varios
son los motivos por los que los ejecutivos se renuevan en
sus funciones, ya sea por una obligacion especifica, por la
actualizacion en los procesos de trabajo y/o para la toma
de decisiones.

Una de las conveniencias adoptadas en la mayoria de las
empresas mexicanas ha sido la conferencia presencial, la
cual cumple con el objetivo de difundir oralmente los cono-
cimientos, que son compartidos por los expertos invitados
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quienes, a través de un modelo clasico de platica magistral,
transmiten sus saberes y novedades. Este escenario dificulta
la recopilacion de informacién, pues algunos de los confe-
rencistas se limitan a transmitir su comunicaciéon de memo-
ria, otros traen algunas notas manuscritas y los conferencis-
tas mas jovenes traen una presentacion visual.

Konzepte & Conceptos (K&C) es una empresa de ser-
vicios que se dedica a la organizacion de conferencias
especificamente en los temas de actualidad en la admi-
nistracion. Su contacto con la gestion de la informacion ge-
rencial inicia desde la peticion y llega hasta la realizacion
de una conferencia, la cual finaliza con la elaboracién del
reporte final denominando K&C. El Reporte K&C es una
pieza que esta ligada de manera tangible al contenido de
la conferencia. Es decir, la empresa abarca desde que el
empresario hace su peticion hasta la evaluaciéon recabada
por los asistentes del evento.

Ahora bien, ;de qué forma han contribuido la biblioteco-
logia y los estudios de la informacién a esta organizacion
y gestion de la informacién en el Reporte K&C? ;CoOmo se
comprueba que el Reporte K&C capitaliza el retorno de in-
version hecho por los empresarios en el sentido de ser ge-
nerador de nuevos conocimientos para la organizacion? ;El
Reporte K&C emplea alguna de las técnicas del analisis do-
cumental y crea algin sistema de informacion documental?
K&C desarroll6 un sistema de informacion documental de
conferencias formado por los siguientes elementos:

1. Identificacion de la necesidad de informacion.

2. Preproduccion. Identificacion de la necesidad de formacion/
capacitacion.

3. Produccién. Elaboracion del programa.

4. Ejecucion. Realizacién del evento.
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5. Postproduccion. Analisis de resultados del evento.
6. Difusion. Entrega de resultados y comunicacién de los mismos.

El valor agregado del sistema de informacion y el producto
documental de este sistema es el reporte ejecutivo. Este do-
cumento contiene el registro de toda la informacién formal,
informal y analitica emitida en cada conferencia.

I. Informacion formal. Es aquella informaciéon dictada durante la
conferencia por el conferenciante; tanto la que se emite oralmen-
te al exponer el tema, como la que hace referencia al material
usado durante la exposicion.

II. Informacion informal. Considerada aquélla que emiten los asis-
tentes durante el evento y que suele convertirse en participacio-
nes orales o escritas, expresiones, soluciones, analisis, sugerencias,
acuerdos, etc. Pocos sistemas la registran, por lo que en la ma-
yoria de estos eventos se ignora y se pierde una valiosa oportu-
nidad de captarla y convertirla en un factor clave de creacién de
conocimiento.

III. Informacién analitica. Es aquella que puede medir factores
predictivos de la satisfaccion y el “valor” percibido por los asis-
tentes con base en escalas numéricas, y que refiere especifica-
mente a la contenida en las evaluaciones K&C. Es decir, refiere
a aspectos sobre la ejecucion del evento y del desempeno del
conferenciante.

Este reporte es entregado a las empresas clientes de K&C. El
reporte ejecutivo es una herramienta documental que pro-
vee de informacion clave para una mejor toma de decisiones
en la formacion de sus recursos humanos y que permite re-
flejar un mayor costo-beneficio de la inversion realizada en
este tipo de eventos, al quedar registrada y ser susceptible
de posteriores consultas y generadora de conocimiento.
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CONCLUSIONES

Hemos de concluir este trabajo con el punto de vista biblio-
tecologico sobre la ventaja competitiva en la interaccion en-
tre los sistemas de informacién de gerencia y bibliotecarios,
asi como con la visién de un estudio practico encuadrado
en la obtencién de informacion de la actividad de mayor
significado para las empresas mexicanas: la realizacion de
conferencias.

En el mudo empresarial, hablar de ventaja competitiva es
sumamente comun, no asi en el ambito bibliotecario. Para
el empresario, existen factores que lo invitan a reflexionar si
ain no ha comprendido la importancia de las tecnologias
de la informacion en los sistemas gerenciales. Por ejemplo,
la informacion sirve para tres objetivos organizacionales: la
operatividad, el control y el contexto estratégico, ademas de
los seis objetivos que mencionamos con antelacion.

En el ambito bibliotecario, Shumaker (2012: 28-29) refie-
re que el imperativo de la ventaja competitiva es mantenerse
en la economia global. Esto es, los servicios bibliotecarios
deben desarrollarse y mantenerse de acuerdo con las premi-
sas de reducir sus costos con el proposito de ser competi-
tivos. Ademas, deben considerar el valor agregado de sus
servicios, asi como desarrollar los perfiles apropiados para
el bibliotec6logo disruptivo, como su alta especializacion y
capacidad de adaptarse a los constantes cambios que estin
experimentado los sistemas de informacion.

La nota final es que la posicion que tome el bibliote-
cologo disruptivo frente al reto de incorporarse al mundo
empresarial sera muy ambivalente. Por una parte, las em-
presas requieren de profesionales capaces y aptos para tra-
bajar con las tecnologias de la informacion y los sistemas
de informacién gerencial. Por otra, debido a su vision corta
y permanencia en su trinchera historica, puede ser que un
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bibliotecélogo no pueda adaptarse por querer conservar su
integridad e independencia sin tomar parte en la toma de
decisiones que le conciernen.
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