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RESUMEN

En el &mbito de las nuevas teorias de la administracion, discute los conceptos de
“organizacion basada en la informacion” (information based organization) de Peter
Drucker y de la “organizacion basada en el conocimiento” (learning organization) de Peter
Senge y sus aplicaciones en el planeamiento y administracion de bases de datos. Discute
también cuestiones relacionadas con el enfoque sistémico, con la especializacion del
individuo y de los grupos de aprendizaje requeridos en el contexto y presenta una
experiencia en el Departamento de Tecnologia de la Informacion, del Instituto Brasileiro de
Informacion en Ciencia y Tecnologia cuando de su reestructuracién visando dinamizar el
sector de bases de datos.

ABSTRACT

THE INFORMATION BASED ORGANIZATION AND LEARNING
ORGANIZATION ‘CONCEPTS APPLIED TO DATABASE SERVICES DEVELOPMENT

It discuss the Peter Drucker’s concept of Information Based Urgaanization and the Peter
M. Senge's theory of Leamning Organization in relation to database services planning and
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administration. It also analy}ses the methodologies related to Systems thinking, personal
mastery, Mental models, Building shared vision and Team learning ant other relevant issues
and their application in the Brazilian Institute of Information for Science and Technology -
IBICT in the area of databases services.

PALABRAS-LLAVE

Planeamiento de sistemas de informacion;, Servicios de Bases de Datos; Organizaciones
basadas en la informacion; Organizaciones basadas en ei conocimiento

Information systems planning; Databases; Information based organizations; Learning
organizations

I. INTRODUCCION

Estamos presenciando a una verdadera revolucion en los principios que orientan a las
organizaciones sociales, dentro de un proceso evolucionario que se inicio con la aplicacion
de la Teoria General de Sistemas, a partir de los afios 30, hasta la etapa actual de la
globalizacion de las economias de mercado. Los seguidores de la Calidad Total estan
conscientes de su origen comun con aquellas concepciones pioneras y apelan ahora para
nuevas formas de administracion.

Informacion y conocimiento son las llaves del nuevo paradigma. Informacién como
instrumento para reducir las incertidumbres y orientar el proceso de tomada de decision v,
en un sentido mas amplio, el conocimiento como el conjunto (en expansion continua) de las
facultades y saberes adecuados para el desarrollo de las organizaciones y del conocimiento
en una sociedad en transformacion permanente.

Peter DRUCKER (1989) y Peter M, SENGE (1990) son dos autores que, en um mismo
momento, pero de forma independiente, estaban trabajando en la elaboracién de un cuerpo
tedrico aplicando los conceptos de informacion y de conocimiento en el ambito de la teoria

organizacional.

Siendo el sistema de informacion un tipo de organizacion, consecuentemente sujeto a las
mismas leyes y metodologias aplicables al conjunto de las organizaciones sociales de
nuestros dias, se impone discutir los referidos conceptos en el &mbito especifico de los
servicios en general y de bases de datos en particular. Esta concepcion esta embasada en la
conviceion de Phipps (6), sugun la cual las bibliotecas y los sistemas de informacion estan
“en un proceso critico de transformacién”, o mas precisamente

“Ellas estin siendo transformadas de organizaciones centradas en colecciones para
organizaciones centradas en el acceso [a la informacion], de depositarias de formatos
impresos para organizaciones menos atadas a la idea de lugar y a los documentos



impresos para organizaciones menos atadas a la idea de lugar y a los documentos
impresos. Estin relacionando usuarios con informaciones disponibles localmente o
accesibles remotamente; y capacitando usnarios para seren mas autosuficientes como
buscadores de informacién. La mision de ellas no estaria mudando - ellas siempre han
sido consideradas elos de la conexién de los investigadores con la informacion
requerida; sine que los medios disponibles para ampliar el suceso de |la mision estin
mudando dramaticamente. Como tal, los papeles que corresponden a las bibliotecas
en el proceso de comunicacion cientifica se estdn tornando proactivos, asertivos y
cooperativos” (6 : 19).

Servicios de informacion estan ahora preocupados en aquilatar sus potencialidades,
en analisar sus fortalezas y sus debilidades, y en buscar alternativas estratégicas para atingir
objetivos y metas que garanticen, mas que su sobrevivencia, la consecucion de su mision
institucional y social.

Una vision sistémica de esta problematica podria ser representada segiin el grafico:

GRAFICO 1 : SISTEMAS DE INFORMACION: MECANISMOS DE TRANSFERENCIA
DE INFORMACION A LOS USUARIOS
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2. NUEVAS ESTRUCTURAS, NUEVOS PARADIGMAS

Las organizaciones modernas estan racionalizando sus estructuras, simplificando sus
organogramas. Un buen ejemplo es lo que ha sido llevado a efecto en el IBICT, a partir de
1990, visando reducir la cantidad de puestos de comando a un minimo y dando a los nuevos
departamentos funciones mas especificas: ensednza e investigacion, tecnologia de la
informacion, cooperacion interinstitucional y un otro orientado hacia la diseminacion de la
informacidn en Ciencia y Tecnolologia. Antes, los departamentos eran direccionados por la
concepcion burocratica clasica, cubriendo esencialmente las estructuras de poder y de los
procesos técnicos y sin una orientacion clara hacia los servicios y objetivos-fines.

De la citada experiencia, se impuso la l6gica que orienta los tres sectores claramente
delineados de los sistemas informacionales:

a) técnico - responsable por la seleccion y organizacion del acervo y/o de los datos,
incluyendo la catalogacion y clasificacion, la indizacion y otras actividades profesionales
pertinentes, en el ambito de los procesos técnicos;

b) administrativo - encargado de la obtencion y/o aqusicion de los datos/acervo que
constitutuyen los que hoy convencionamos llamar el estoque informacional necesario para
la prestacion de servicios locales, o sea, la disponibilidad de informaciones, asi también
todos los demas bienes permanentes o de consumo, la infra-estructura secretarial y de
apoyo, el presupuesto y todo lo necesario para la dinamizacion de los servicios al publico,

c) social - que se ocupa de la prestacion de los referidos servicios tanto al publico
interno (de la organizacion a que sirve y a su entorno) o externo, incluyendo el acceso local
y el inter-instifucional en el ambito de ios sistemas cooperativos de acceso a la informacion y
al documento primario.

Alrededor de estas tres areas de actuacion - técnico, administrativo y soctal - es que
deben ser organizados los departamentos o sectores de las grandes bibliotecas, de las
unidades de produccion de productos y servicios en el ambito de la industria de la
informacion, con un minimo de personal pero cada vez mas especializado.

Departamentos del pasado actuaban como guardianes de reglas y normas propias,
responsables por entrenamiento intensivo de su personal (en virtud de la rotatividad
elevada), supervisionando tareas y rutinas departamentalizadas y estanques. Hoy dia, este
trabajo debe ser realizado por especialistas, que son los responsables unicos por las tareas
que ejecutan y que, trabajando en equipo, necesitan desarrollar normas y procedimientos
comunes para los diversos departamentos, en sincronia.

Segun el testimonio de SENGE (9 : 3). la fragmentacion o departamentalizacion
excesiva era parte de una logica cartesiana, que aconsejaba fragmentar el complejo en varios
segmentos para poder administrarlo, pero no se tenia todavia una percepcion global y
holistica, desarrollada a partir de una vision sistémica adecuada de todo el proceso (ver
Grafico 2). De acuerdo con el nuevo estifo de administracion en discusion, cada nueva
propuesta de mudanza, en cualquier departamento, es precedida por estudios previos en la
literatura, a partir de la experiencia profesional de otras instituciones (visando a las
experiencias transferibles), hasta que se llegue a un nuevo procedimiento de forma
participativa y de consenso.
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3. NUEVAS TEQRIAS, NUEVOS LIDERAZGOS

Nadie mas espera 6rdenes u orientaciones de sus “superiores” sino que desea participar
del proceso de andlisis y decision. En las palabras de Senge (6 : 4). ya no es .posible esperar
que alguien en el apice de la organizacion, ejerciendo la funcion de “gran estrategista” pueda
tener una idea propia para orientar el trabajo de los demas. Cada asunto a ser tratado, la
composicion del grupo de estudio y el liderazgo seran decididos consensualmente, de forma
natural; lo que requiere mas responsabilidad individual y autodisciplina en la relaciones
interpersonales y jerarquicas.

Necesitamos de lideres para disefiar y construir nuevos paradigmas, en bibliotecas
sin paredes; lideres que trabajen con sus colegas para aprender, para crecer y para
desarrollar donde quiera que sea necesario relacionar usuarios con informacién y
conocimiento. Ellos no construyen bibliotecas, no dirigen gente ni buscan poder”
(PHIPPS: 20). O sea, si se prefiere el original, en Senge, en organizaciones en que “las
personas continuamente expanden sus capacidades para entender la complejidad,
para mejorar su visién, y desarrollar modelos mentales compartidos - en otras
palabras, responsables por el aprendizaje que lleva al conocimiento (learning)
(SENGE : 340).

Como los ejecutantes en las “organizaciones basadas en la informacion” (information
based organizations) son especialistas (DRUCKER: 213) no es necesario decirles que es
lo que tienen que hacer, sino apenas discutir las estrategias comunes para la ejecucion de la
tarea. El “regente” (de hecho, la tarea se asemeja a la de un regente de orquesta, en que los
gjecutantes pueden ser virtuosos) certamente tiene una vision de conjunto pero no es capaz
de realizar el trabajo de sus técnicos, que son especialistas en sus instrumentos de trabajo, en
sus areas de especialidad. Siguiendo este raciocinio, el director de un sistema de informacion
no tiene que ensefiar al analista de sistemas o al catalogador como hacer su trabajo (cuyas
directrizes y normas ya estan establecidos) sino que simplesmente coordenar el trabajo en
forma sincrénica.

Drucker va mas lejos, requiriendo que una organizacién basada en Ja informacién sea
estructurada alrededor de metas y objetivos claros, que establezca precisamente las
espectataivas de actuacion de cada especialista en el concierto general de la tarea o servicio.
Tal tarea debera ser organizada a partir de retroalimentacion que compare resultados y
expectativas, de manera que cada especialista pueda ejercer autocontrol y autocritica.

Para esto, se impone una vision unificada de la organizacion por parte de estos
especialistas, lo que plantea una discusion permanente de los objetivos, metas, amenazas y
oportunidades para la organizacion, tarea que no puede ser improvisada puesto que requiere
técnicas especificas para su realizacion. En el caso del IBICT, hemos contratado una firma
con experiencia en la aplicacion de!l método aleman ZOOQP, para llevar a cabo la tarea del
estudio, con la participacion mas amplia posible de la comunidad interna y externa. Esto
consumid alrededor de tres meses pero aportd un documento-programa consensual para
orientar sobretodo los productos y servicios, entre ellos las bases de datos.

En organizaciones complejas, el profesional especialista necesita definir que
informaciones necesita para: a) saber que es lo que verdaderamente se esta haciendo; b)
para capacitarse para decidir sobre lo que deberia estar haciendo y, finalmente, ¢) para
evaluar lo que se venia haciendo hasta entonces. En otras palabras, colocar la informacion al
servicio de los resultados y no tan solo de los procedimientos (DRUCKER: 215). En el



Publ%caciones Sertadas - CCN; Eventos en Ciencia y Tecnologia; Teses y Disertaciones
Brasilefias, y otras - han pasado por ese analisis con el objetivo de ajustarlas no solo a una
demanda mas realista cuanto para adecuarla a las condiciones nuevas internas del Instituto.
En otras palabras, redefinir estrategias de colecta de datos, disefio interno y formas de
difusion (en linea, en version CD-ROM, etc).

Ot‘ro' requerimiento de las organizaciones basadas en la informacion es que cada
especialista sea responsable por la informacion que administra. O sea, preguntarse “?quien

depende de rru de la informacion que yo monitoreo?” v, a la inversa, “7de quien yo dependo
para obtener informaciones necesarias al desempefio de mi funcién?”.

Si aplicarmos estos conceptos de organizacion en el desarrollo de servicios de bases de
datos, tendriamos especialistas trabajando directamente con los usuarios individuales o
colectivos (por €j., apoyando proyectos de investigacion o determinados programas
curriculares) de forma mas activa o proactiva en vez de centrarse en los procedimientos
internos, de manera pasiva, para usuarios eventuales. O sea, organizaciones basadas en la
informacion requieren objetivos claros, simples y comunes,. capaces de direccionar las
tareas hacia la satisfaccion de los usuarios y no solamente volcados hacia la manutencion de
sus estoques informacionales.

4. EL PAPEL DEL ESPECIALISTA Y LAS NUEVAS TECNOLOGIAS
ORGANIZACIONALES - UNE

La biblioteca o el centro de documentacion modernos son como una orquesta - para
usar una alegoria de Perter Drucker -, con especialistas en cada sector - de seleccion,
procesamiento, difusion - y a la direccidén cabe la coordinacién general, El especialista
(knowledge worker) estd comprometido en su propio campo - seleccion, catalogacion,
referencia, automatizacion, etc - y en permanente perfeccionamento,

Conforme observa SENGE (9 : 4), las organizaciones del futuro seran aquellas capaces
de alinear las responsabilidades y las capacidades de aprender de cada individuo y, quiza mas
importante que todo esto, de crear las posibilidades de aprender y crecer en todos los
niveles de su estructura. O sea, en que todos puedan aprender juntos y tengan la
oportunidad de seguir creciendo profesionalmente.

Senge nos habla de organizaciones en que las personas realmente se sienten parte de un
equipo y experimentan un esfuerzo conjunto por lograr objetivos comunes, como sean las
organizaciones teatrales, 1os equipos de futebel y las asociaciones de coleccionistas y que
estas mismas personas quisieran vivir la misma experiencia en las organizaciones en que
trabajan, con el mismo nivel de responsabilidad y de placer.

Serian cinco las “tecnologtas™ capaces de orientar tales organizaciones postmodernas:
enfoque sistémico, especializacion del individuo, modelos mentales, vision compartida y
grupos de aprendizaje. Senge entiende “tecnologia” en el sentido de estructuras y
metodologias interdependientes que conforman y orientan nuestros esfuerzos (entradas,
insumos en general) en busqueda de resultados exitosos (salidas, productos). )<
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. Enfoque sistémico (que Senge denomina system thinking) permite a los individuos (y,
por extension, a la organizacion) una vision de sus partes e interrelaciones,
interdependencias, etc, al mismo tiempo que permite una percepcion del conjunto. .Marco
conceptual y referencial para entender las particularidades de cada sector o actividad, sin
perder la nocion de la totalidad. Vision holistica, global, propia de los nuevos tiempos en
que entran en juego teorias y conceptos como la Teoria General de Sistemas y la Gerencia
de la Cahdad Total. El enfoque sistémico utiliza conocimientos e instrumentos desarrollados
en los ultimos cinquenta afios, capaces de generar estructuras y procesos racionales y
posibilitar su control y desarrrollo en bases menos aleatorias y mas eficientes. Una de las
dificultades que enfrentabamos era que, en el procedimiento antigo, cada base de datos del
IBICT - Catalogo Colectivo, Eventos Cientficos, Teses, etc -, aunque requiriesen datos
comunes, eran independientes. Consecuentemente, los datos eran repetitivos y, dependiendo
del momento de su atualizacion, podian tener discrepancias entre si. Por ejemplo, los datos
sobre una determinada institucion podian estar actualizados en la base Catalogo Colectivo
en razon de su reciente actualizacion, encuanto que los datos sobre la misma institucién
podian estar obsoletos en la base Teses, cuyos datos entraron tiempos atras. O sean, las
bases eran tratadas aisladamente y no en forma relacional, integrada, como requiere una
vision sistémica y como permiten las nuevas tecnologias computacionales disponibles.

. Especializacion del individuo (que Senge titula personal mastery), tiene que ver con
la capacidad del profesional, en cualquier nivel, de dominar los conocimientos y con su
compromiso con Ja educacion continuada. Tiene también mucho que ver con la
identificacion de la persona con su actividad, al punto de elegirla como forma de realizacién
personal, de creacion y afirmacion profesionales, de donde deriva su funcion social y/o su
propio liderazgo y reconomiento publico. El desafio esta en transformar el interés personal
en un objetivo institucional, en que el aprendizaje del individuo y el que requiere la
organizacion eo que trabaja sean interdependientes, en una misma direccion. En cualquier
organizacion - y el IBICT no escapa a la regla - se necesita de un conocimiento propio de
cada setor de actividad - por ejemplo, de descripcion bibliografica, de lenguajes
documentales, de programaciones en fenguajes computacionales, en normalizacion en
general - propios de cada uno de los individuos del equipo. Cada uno tiene que crecer en su
especializacion en favor del esfuerzo comun interdisciplinario. Esto solamente ha sido
posible porque hemos reunido los responsables por la produccion de bases de datos -
bibliotecarios y personal de informatica - en equipos combinados, al contrario de la tradicion
en que los ultimos trabajaban isoladamente para atender a las demandas de los primeros. En
verdad, tanto bibliotecarios cuanto informaticos trabajan juntos para atender a la demanda
de los usuarios en general.

. Modelos mentales (que Senge llama Mental Models) estan profundamente
umbiiicados en los presupuestos, generalizaciones y, al mismo tiempo, en imagenes que
influencian nuestro modo de entender el mundo y como orientar nuestra accion. Incluye los
modelos organizacionales en practica en la administracion local, incluyendo la percepcién de
sus mercados, de sus competidores, de sus usuarios. Y aun mas importante que lo antenor,
tiene que ver con propiciar la oportunidad para que ias personas discutan y contribuyan con
sus ideas y experiencias,abriendose a ]a influencia de los otros. En otras palabras, creando un
espacio para aprender y crecer, desarrollando y ampliando la vision de las personas que
participan del esfuerzo institucional. Una de las dificultades estaba en la formacion de
nuestros profesionales - bibliotecarios, analistas de sistemas, graduados en otras areas del
conocimiento - para conformar una concepcion menos tendenciosa o particularizada de la
organizacion, tarea que se fue desarrollando a medida en que los especialistas empezaron a



entender con y a aprender de los otros, hasta llegar a un conocimiento mas unificado de su
trabajo.

. Vision compartida (que Senge titula Building Shared Vision) esta vinculada al
punto critico de la visidn comun que las personas tienen de su organizacion. Tiene que ver
con la presencia (o ausencia) de la visién y mision institucional, sus objetivos y metas, y los
valores que se enraizan en el cuerpo de la organizacion y en la cultura de sus participantes.
Resulta dificil llegar a una vision compartida de lo que es el objetivo institucional sobretodo
en servicios de informacién pero su definicion es fundamental para orientar los esfuerzos en
una direccion mas objetiva. Citando el ejemplo del IBICT, kemos intentado definir que
objetivos perseguiamos con nuestras bases de datos, superando concepciones estrictamente
centradas en la acumulacion de datos para llegar a una vision de bases de datos como
instrumentos de acceso a la informacion y al documento primario, con implicaciones en la
organizacion de nuestros servicios al publico.

. Grupos de aprendizaje (que Senge llama Team learning) tiene que ver con la
habilidad para desarrollar personas con capacidades diferenciadas, en una direccion comun.
El parece convencido de que el grupo supera el individuo, en la medida en que el dialogo
(del gnego dia-logos) es la forma efectiva de aprendizaje y que, en grupo, es posible llagar a
resultados imposibles en la perspectiva solitaria e individual. Colacar en practica, en un
nuevo contexto, de competitividad, de creatividad, de participacion para la conquista de
objetivos, es el desafio. En el IBICT, empezamos por acabar con la separacion que habia
entre los especialistas que trabajaban los datos para las bases en un departamento especifico
que luego los enviaba para el departamento encargado del procesamiento (en el caso, se
llamaba Departamento de Procesamiento de Datos, compuesto por analistas y digitadores,
como en la mayona de las organizaciones). Creamos un nuevo departamento - el
Departamento de Tecnologia de Ja Informacon - con los especialistas bibliotecarios y
analistas. Practicamente desapareci¢ la intermediacion de los digitadores y el contacto
directo y permanente entre bibliotecarios y analistas llevo a una metodologia de trabajo
mucho mas racional, en que ambos grupos de especialistas aprendieron y crecieron en sus
propias especialidades.

Estas cinco “tecnologias” comentadas - repitiendo: enfoque sistémico, especializacion
del individuo, modelos mentales, vision compartida y grupo de aprendizaje, en conjunto,
pueden crear una situacion de reflexion y de crecimiento institucional sin limites. Senge est4
convencido de que estas tecnologias o metodologias son mas artisticas que practicas
administrativas, entendiendose arte en el sentido legitimo del conocimiento y de su
aprendizaje y que este, por tradicion, se obtiene en una relacion directa de trabajo (tal como
se intenta recrear en los tiempos actuales). Se vuelve a Ia dimension de un aprendizaje que
no es limitado al entrenamiento especifico sino que se desarrolla directamente en el ambiente
de trabajo.

Es postble que en una organizacion basada en el conocimiento - como la que en tesis
hemos intentado discutir - el entrenamiento se convierta en una estrategia continuada,
permanente, presente en todos los niveles de sus actividades y no necesariamente restricta a
programas especificos de capacitacion de personal, que son utiles apenas en momentos
determinados. Una especializacion permanente del individuo, en un contexto integrado
puede profundizar nuestra vision particular, orientar nuestras energias creativas, ampliar
nuestra capacidad de convivencia con otros profesionales y permitir ver a la realidad del
ambiente organizacional de una manera mas objetiva y responsable.



5. SEIS PROPUESTAS PARA EL PROXIMO MILENIQ

Las propuestas de Italo CALVINO para la literatura del proximo siglo también sonde . -
gran utilidad en la estructuracion de la moderna teoria de la calidad total, conforme nos
aconseja VIANNA (11). Las propuestas calvinianas pueden ser aplicadas en el analisis de
las estructuras de la industria de bases de datos con perfecta propriedad:

5.1 LEVEDAD

Segin CALVINO hay siempre que cambiar de punto de observacion, “considerar el
mundo bajo una nueva éptica, otra logica, otros medios de conocimiento y control”
(11:128). Hay que hacer una reingenieria de los procedimientos, limpiando todo lo que sea
“pesado” y excesivo, simplificando al maximo.

Hemos intentado rehacer las estructuras y normas de la produccion de nuestras bases de
datos, eliminando lo que era rigido e inflexible, abriendo espacio para parcerias y
tercerizacion. Por ejemplo, hemos establecido nuevos criterios para “limpiar” de ia Base del
Catalogo Colectivo titulos que no eran estrictamente cientificos, colecciones incompletas y
desatualizadas de modo a ofrecer servicios mas limpios y objetivos, con regias mas simples
de acceso.

5.2 RAPIDEZ

Rapidez es una sefial de nuestro tiempo. Tiempo pasa a ser un elemento decisivo para el
suceso de todo y cualquier servicio. Segun la logica japonesa de planificacion hay que
detenerse el maximo durante el periodo de montaje de un servicio (tarea colectiva y
estructurante) para, despues, entrar en operacion de manera rapida y eficiente. Ef usuanio
actual requiere servicios que deben ser ofrecidos, st posible, en el “tiempo real”, inmediato,
lo que se aplica a las bases de datos interactivas.

Era comun considerarse de buena calidad servicios de acceso al documento primarto, en
las dos décadas pasadas, que eran ofrecidos a los usuarios entre siete y quince dias. Con el
advento de las redes electronicas, el fax, la escanerizacion de datos y los demas avances
tecnologicos dispombles, hay que montar estrategias cada vez mas rapidas de atendimiento
de la demanda de los usuarios.

Estamos montando una red electromnica - titulada ANTARES - para facilitar el acceso en
linea a nuestras bases de datos y, de la misma manera, el sistema COMUT (de conmutacion
bibliografica) del IBICT esta entrando en red para agilizar los envios de mensajes y de
copias a sus usuarios. Acceso a bases textuales, a periodicos electronicos, hacen parte de la
misma estrategia de acortar el camino y reducir ef tiempo en Ia prestacion de servicios a los
usuarios.

5.3 EXACTITUD

Los sistemas informatizados rechazan toda y cuaiquier ambiguedad. Hay que tener
procedimientos precisos y concisos, amigables, directos, con un lenguaje descritivo y visual



lo mas objetivo posible. También se requiere que los datos y respuestas de un servicio sean
lo mas exactos y confiables posible. Calidad hoy se entiende por un juicio de valor usandose
medidas y parametros de performance, de resultados. Sin subjetivismos ni disculpas puesto
que tales evaluaciones siguen reglas globalizadas en redes y sistemas internacionales.

Los teoricos de la Ciencia de Ia Informacion que actuaron en las décadas pasadas
consideravan la “revocacion” (recall) como uno de los elementos esenciales para la
evaluacion de los sistemas de informacion y llegaron a generar teorias y formulas para medir
su performance. Fueron muy tolerantes con respecto a los patrones - se llegé a aceptar 75
%/ 80% como un resultado valido. Imaginese hoy, con los costos de las
telecomunicaciones, como reaccionaria un usuario que, al consultar una base de datos a
distancia, recibiese como respuesta % de las informaciones desechables, teniendo que pagar
por todas las referencias recebidas... Moraleja: las estrategias de busqueda tienen que ser
redisefiadas, los datos necesitan ser revisados, todas las providencias tienen que ser tomadas
a priori para minimizar este rargen de ruido y ampliar a lo maximo la exactitud de la
revocacion también en términos de pertinencia y de relevancia de las informaciones.

Lo que hicimos en el IBICT ha sido actuar mas agresivamente en lo que concierne a las
actualizaciones de datos, en la eliminacion de datos obsoletos y en mejorar las estrategias de
busqueda, cuyos resultados no han sido, hasta la fecha, suficientemente testados ni
evaluados.

54 VISIBILIDAD

Un servicio tiene que ser facilmente reconocido por sus usuarios. Reconocido en
término de imagen y significado concretos, en termino de eficiencia y objetividad. Una
institucton, un servicio necesita de credibilidad y reconocimento lo que se consigue a traves
del uso efectivo mas que por artificios de marqueteo. Depende mucho de un desempeiio
eficiente de los profesionales, que trabajan con objetivos institucionales claros y aportan
soluciones y elaboran datos en una direccion adecuada a la mision proyectada.

Estamos en una era de imagenes mas que de palabras. En el dominio de la hipermedia,
de los video-textos, que se impone también en el disefio de los servicios, en su presentacion,
en su logica interna y en su uso, perfectamente ajustado al mercado.

Esta ha sido una de las tareas mas dificles que hemos enfrentado. Habia tantas
versiones cuantas personas participantes del esfuerzo de nuestro sector de bases de datos.
Algunos entendian las bases como acervos estaticos, otros como un mstrumento de
marketing, otros como fuente de lucros y prestigio y otros como un recurso informacional
en las tareas de investigacion o de tomada de decision para determinados usuarios. No
necesariamente para todos, sino que para un publico definido. Hubo que llegar a algun nivel
de consensualizacion para homogeneizar nuestro lenguaje y para hacer mas visible - para
nosotros y luego para el publico extemo - nuestro propio servicio.

5.5 MULTIPLICIDAD

Aqui entra otra vez el enfoque sistémico. Todo servicio comprende un conjunto de
partes que se interrelacionan de forma necesaria y consecuente. “Hoy dia no es mas



pensable una totalidad que no sea potencial, conjectural, multiple” (11 : 130) nos dice
el gran escritor italiano. En otras palabras, el especialista de hoy debe dominar las diversas y
muitiples facetas de su quehacer y participar de todo el proceso, y no aislarse en un sector
como un mero ejecutor. El necesita ver y actuar en todo el conjunto. Es practica comun en
paises avanzados que un recien formado pase por distintos sectores hasta sentirse seguro en
la ejecucion de una tarea mas especializada, sin perder la nocion de su participacion en el
equipo. Esto permite una adaptacion mas flexible a las transformaciones, en la busqueda de
nuevas metodologias de trabajo, en la busqueda de nuevos paradigmas y en la proposicion
de nuevos productos y servicios, en una sociedad del cambio permanente. Permite buscar
nuevas combinaciones vy llegar a nuevas soluciones a partir de los mismos elementos.

5.6 CONSISTENCIA

Calvino no lego a formular su sexta propuesta. VIANNA (11 : 131) acredita que él
tenia en mente la més dificil de todas las teses - la consistencia interna de los sistemas. Y la
consistencia es inerente a cada uno de los sistemas (productos, servicios) a través de un
esfuerzo consciente y permanente de adaptacion a los requerimientos de su mercado,
ajustandose a las necesidades y espectativas de sus usuartos. Es una obra de reflexion, de
maturidad, de consolidacion. En el caso de una base de datos, es cuando se percibe que ella
comprende datos seleccionados y trabajados segun propositos bien definidos, que resuitan
en materia prima (insumo) en cantidad y calidad para garantizar un nivel de recuperacion
confiable por parte de sus usuarios.

No hemos liegado a un analisis completo de la materia. Para citar un ejemplo,
tomandose la base de datos TESES, hemos intentado incorporar un universo de datos que
consideramos representativo de la produccion nacional, compreendiendo las principales
fuentes de produccion (universidades, centros de investigacion), asi también con una
retrospectividad ampliada para garantizar a los usuarios una recuperacion positiva en la
mayoria absoluta de las bisquedas. Pero estamos conscientes que mucho mas se requiere
para avanzar en estos términos.

Resulta obvio recordar que estas propuestas - levedad, rapidez, exactitud, visibilidad,
multiplicidad y consistencia - no operan independientemente sino que de forma
complementar, exigiendo un analisis mas sistematico y sistémico de los productos y servicios
en nuestras instituciones.

6. CONCLUSIONES

Aunque hemos intentado ser conclusivos en cada una de las partes del presente trabajo,
vaJdﬁa la pena apelar para algunas “leyes” que, segun SENGE (9 : 56-67) afectam la
planificacion y la oferta de servicios, a saber:



. Los problemas de hoy vienen de soluciones de ayer.

Las bases de datos, en su afan de consolidarse, vienen ampliando sus acervos ‘
informacionales en forma constante, acumulativa, generando nuevos problemas relacionados
con la manutencion y administracion de sus estoques, como resultado de su gigantismo.

No tenemos para las bases de datos, leyes como la de Zipf-Bradford, segun la cual
apenas 20% de un acervo, independientemente del tamafio de la coleccion, satisface a 80?/0
de la demanda, que nos lleva a la conclusion de que crecer indefinidamente en nada amplia la
capacidad de revocacién. Aplicar la maxima calviniana de la “levedad” puede Hevar a una
economia en la relacion costo-beneficio.

. Cuanto mas se avanza mads el sistema tiende a retroceder.

En otras palabras, el avance se hace por un proceso continuo, que necesita ser
constantemente revisado. Retroalimentacion es un mecanismo indispensable. El sistema, a lo
largo de su desarrollo, necesita ir superandose, ajunstandose, eliminando los puntos que
impiden su perfeccionamiento. El problema generalmente esta mas en nuestra incapacidad de
transformacion que en el sistema, el cual es tan solo un reflejo de nuestra capacidad de
organizacion. Un sistema que no se renueva, acaba hundido por su propio peso.

. El comportamiento mejora antes de empeorar.

Pequeiias soluciones parecen indicar mejoras pero tambien pueden llevarnos a problemas
aun mas grandes, si no tenemos muy claros los objetivos a perseguir y si no ajustamos
nuestras metas de forma realistica.

. Kl camino mas facil puede ser el del retroceso.

Improvisaciones, intervenciones en pequefos conflitos con salidas demagogicas y
populistas, decisiones simplistas sin consideraciones mas profundas, tomadas de decision
embasadas en el estilo “yo pienso asi” sin mucho cuestionamiento, pueden significar tan solo
un postergacion del problema. Y el vuelve!

. La cura puede ser peor que la enfermedad.

Decisiones inconsecuentes pueden generar, por efecto “bola de nieve” o “boomerang”
(que propician que los problemas se avolumen y vueivan con mas intensidad) pueden ser
contraproducentes. Sobretodo cuando las decisiones pecan por falta de legitimidad y por
representatividad, o sea, por seren tomadas sin la participacion de las personas que van
operar o sin considerar los intereses de las personas para las cuales estamos trabajando.

. Rapidez puede llevar a la lentitud.
En términos populares, “despacio, si estamos con prisa”. Ya hemos mencionado antes

como los japoneses consumen tiempo en el proceso de analisis y disefio, en los testes, para
ganar tiempo en las etapas sucesivas. Las organizaciones exigen un tiempo adecuado para



las consultas, para la maturacion de las ideas antes de iniciar un nuevo servicio, sobretodo
cuando esto implica en mudanzas de estructuras, en nuevos comportamientos, etc.

. Causa y efecto no estan estrechamente relacionados en el tiempo y en el espacio.

Muchas veces hacemos adaptaciones partiendo del analisis de sintomas que parecen
estar relacionados con causas recientes pero pueden tener origines mas remotas, implicando
en nuevas consecuencias negativas en el futuro. Senge nos aconseja relacionar las soluciones
mas directamente a nuestras responsabilidades y atribuciones y menos a eventos y
procedimientos aislados, o sea, derivar soluciones mas estrechamente vinculadas a la
ampliacién de nuestra capacidad de intervenir en el proceso que en sustituir equipos y
procesos.

. Se puede tener la torta y también comerla - pero nunca al mismo tiempo.

Se recomienda definir claramente visiones y misiones, objetivos y metas que puedan
orientar la participacion de los especialistas en la organizacion, etapa por etapa para alcanzar
los objetivos, haciendo opciones constantes en el proceso decisorio, pero al final, si nos
mantenemos claramente en la direccion programada, tales oportunidades pueden constituirse
en verdaderas oportunidades para nuestro perfeccionamiento (learning). O sea, tener y
comer la torta, en momentos propios.

. Cortar el elefante en dos mitades no genera do s elefantitos.

Como observa el propio Senge, sistemas humanos tienen su propia integridad. Su
caracter depende de su completeza. Algunas organizaciones no crean oportunidades para
que las personas perciban y tengan una “vision” institucional adecuada, por falta de
oportunidades de participacion, generalmente por cuestiones de status, jerarquia, rigidez
admunistrativa, creando fracciones estanques y incomunicables entre si.

Ne existe culpa.

Debemos estar conscientes de que un sistema estara siempre sujeto a desafios externos
(descontimudad administrativa, crisis politicas, inflacion, mudanzas en los programas
institucionales) y debemos asumir tales transformaciones como parte del proceso, sin asumir
la culpa ni buscar culpados. Esto implica en que el proceso de planamiento es teleologico,
embasado en escenarios cambiantes, flexibles. En una organizacion embasada en informacion
Y, al mismo tiempo, en el conocimiento, tales factores seran considerados como parte de un
processo legitimo de desarrollo, remodelando, ampliando nuestra vision y redefiniendo
estructuras y procedimientos (reingenieria).

Las organizaciones solamente aprenden si las personas aprenden. El desarrollo individual
no es la garantia del desarrollo institucional, a menos que existan condiciones para un
aprendizaje colectivo.

Una organizacion no es mejor que las personas que de ella participan. Las nuevas
tecnologias son recursos para expandir la capacidad de nuestros tecnicos y no para



substituirlos. Y el desarrollo de los recursos humanos tiene que ser constante y articulado
con los nuevos escenarios propuestos en la evolucion de nuestros productos y servicios.

Las bases de datos constituyen hoy dia un instrumento fantastico de transformacion de
nuestras sociedades pero, al mismo tiempo, deben transformar los que trabajan en sus
agentes de creacion y desarrollo. En una sociedad postmoderna, las bases de datos sirven
para llevar informaciones a los usuarios y para transformar y actualizar nuestros
conocimientos - en el dominio de lo que Karl Popper llam¢ el “tercer mundo”, el mundo del
conocimiento objetivo - pero esto debe ser valido también para el perfeccionamiento de
nuestros especialistas de la industria de {a informacion.
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