Ciencias de la Informacién Vol. 32, No. 1, abril 2001

La influencia de los paradigmas
mentales en la gerencia moderna.
Un estudio de caso
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RESUMEN

Se realiz6 un bosquejo tedrico sobre los cambios,
los paradigmas mentales, la capacitacion como
recurso para enfrentar la incidencia de los mismos
en la cultura organizacional. También se trata lo
referente a su insercion en las nuevas tendencias
de la gerencia moderna. Se presentan algunos
resultados de un estudio que demuestra cémo
funcionan los esquemas mentales en profesionales
delainformacion através de indicadores de una de
las herramientas gerenciales que se utilizan en la
actualidad: la gestion de la calidad total.

ABSTRACT

It was carried on an study in order to know how the
professional preparation could influence on
changes and mental paradigms within the culture
of the organization. It is also treated how can be
taken in account this professional preparation,
from the point of view of the new trends in modern
management. Throught out indicators based in
modern management tools, like total quality
management, are given some results that
demonstrate which are the mental approaches of
information professionals towards this issue.

Introduccion

| ritmo acelerado del cambio que tienen que

enfrentar las organizaciones es la principal

diferencia entre la gerencia de hoy y la de
hace algunos afios. La sociedad, |a tecnologia y los
mercados cambian con rapidez, y las organizaciones
necesitan estar al dia con estos cambios si desean
sobrevivir. A pesar de esto, las personas siguen
siendo las principales responsables en llevar a cabo
este proceso, pero esto no ocurre siempre de forma
esponténea. La mayoriadelas personas no se sienten
cdémodas con un indice de cambio demasiado alto y
tiende a ser conservadora por naturaleza. Lagerencia
de las organizaciones no puede enfrentar sola el
cambio, y debe de asegurarse de que su personal se
adapte a las nuevas formas de trabgjo.

Estos elementos son: cultura, capacitacién, y
mejoramiento continuo. En lostiempos modernos se
espera que las organizaciones cumplan con
estandares de calidad mas altos que nunca. El mangjo
y lacapacitacion de personal seencuentran en lugares
priorizados de estas tendencias debido alainfluencia

que tienen en e cambio de los esquemas mentales
parael desarrollo o no de una estrategia exitosa.

Los modelos mentales son
los que generan o no una
oportunidad para el cambio.

L os model os mentales son los que generan o no una
oportunidad para el cambio. “Desempefia un papel
importante con ellos la combinacién de la
imaginacion con la accién. La cultura de una
organizacion esta constituida por los modelos
mentales col ectivos de una organizacion [1, p. 129]“.

Cultura organizacional

Existen muchas definiciones acerca de cultura
organizaciona pero hemos traido dos que podrian
ilustrar de una manera més precisa qué se entiende
por cultura organizacional. Ponjuan plantea que “la
cultura organizaciona es e conjunto dinamico de
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valores, ideas, habitos y tradiciones compartidos por
|as personas queintegran unaorganizacion, loscuales
regulan su funcionamiento dentro de lamisma|2, p.
73]". Segin Marvin Bower, director administrativo
de una empresa de asesoria gerencial, cultura
organizaciona es“laformaen que hacemos las cosas

aqui [3, p. 5]".

La cultura de una
organizaciéon no puede
separarse de la cultura de
la sociedad dentro de la
cual esta ubicada, y para
comprender y quiza
tratar de cambiar la
cultura que prevalece
dentro de una
organizacion también
debemos tomar en cuenta
la cultura social
relevante [4].

En principios podriamos comparar la cultura de una
organizacion con la cultura de una nacién o una
sociedad. Los individuos y grupos se comportan de
manera diferente en cada sociedad debido a que las
reglas de conducta no escritas son distintas. Las
organizaciones, en especial las grandes, se consideran
como sociedades en miniatura, y poseen una cultura
propia Talesculturas,asuvez, sonunicasy gercengran
presion para amoldar a los individuos o grupos a
patrones de comportamiento esperados. La cultura de
una organizacion no puede separarse delaculturadela
sociedad dentro de la cual esta ubicada, y para
comprender y quizéa tratar de cambiar la cultura que
preval ece dentro de una organizacién también debemos
tomar en cuentala culturasocid relevante[4].

En la actualidad, compafiias importantes en paises
occidentales industrializados han empezado a tomar
en serio el tema de la cultura y el cambio.
Anteriormente, se consideraba un tema que no tenia
gran importancia para los gerentes, los cuaes se
concentraban en temas como el capital y lossistemas.
Ha sido una sorpresa para muchos gerentes
occidental es darse cuenta de que |os japoneses, por
giemplo, toman la cultura muy en serio, y que esto
contribuye a la productividad y al éxito de sus
organizaciones.

Nuestro pais también se ve afectado por asuntos de
esta indole, es cierto que los términos y las
herramientas utilizadas en laactualidad sobre asuntos
de gerencia son précticamente nuevos en todos los
sectores y mucho més en el sector de lainformacion
donde incluso en otros paises del area también
resultan novedosos. Incorporarlos a nuestro
vocabulario resulta sencillamente facil, pero
evidentemente incorporarlos a nuestros esguemas
mentalesy aplicarlos deformanatural esaln un paso
bien dificil y lento.

Quiza no sea facil encontrar las respuestas a estos
elementos, puesesposibleobservar lasacciones, pero
es muy dificil visumbrar los valores, modificar las
actitudesy variar las creencias.

Estos aspectos se encuentran fuera de lavista, en lo
més interno de las personas, de modo que muchas
organizaciones recurren cada vez con mayor
frecuenciaa encuestas de actitud entre sus empleados
para medir si estos aspectos cambian reamente e
intentan mangjar directamente la conducta mediante
estimulos y sanciones. Aunque existen pocas dudas
de que seaposible cambiar el comportamiento deesta
forma a corto plazo, esta estrategia no se gana los
corazones y la mente, y a menos que se gane su
corazény mente, losempleados no secomprometeran
con el cambio de laforma requerida por e ambiente
altamente competitivo actual .

La gerencia tratara de cambiar “la forma en que se
hacen las cosas aqui”, mediante técnicas y
herramientas que permitan insertarse en los nuevos
estilos de trabgjo, pero resulta evidente que si los
miembros de |a organizacion en todos sus niveles no
han sido capaces de variar su forma de pensar, su
conducta, sus creencias, sus vaores y habitos en
correspondenciacon los nuevos enfoques que plantea
la gerencia moderna, resultara totalmente imposible
lograr el cambio deseado.

El cambio de cultura no tiene que ser para siempre.
Muchos dicen que & cambio de cultura, aunque
posible, toma un largo tiempo porque las creencias
profundas y los valores de la compafia estan
demasi ado cubiertosy atrincherados para manejarl os
f&cilmente[5].

Debeaceptarse queel cambio de culturatomatiempo,
casi siempre varios afios. Y, ademés, involucra a
todoslos miembros delaorganizacién sin excepcion,
como se planteabaanteriormente. Muchos programas
de cambio cultural han fracasado debido a que
creyeron que era suficiente hacer que la gerencia
adoptaralasnuevasformasde hacer | as cosas, cuando
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en realidad es necesariauna campafiaefectivaen toda
la organizacion.

Cuando se pretende implementar un proceso de
calidad y mejoramientos continuos se precisa de un
cambio en la cultura organizacional y este cambio
evidentemente esta en dependencia de un cambio en
los esquemas mentales de los miembros de la
organizacion. La carencia de este Ultimo elemento
llega, incluso, a frenarnos en € camino que en
ocasiones pensamos haber vencido.

Si se requiere un cambio en la cultura de una
organizacion cualquiera que sea, es preciso que el
cambio tenga lugar en todos estos niveles de la
organizacion, en laconductadelosindividuos que la
conforman, en las creencias, en las actitudes, en los
vaores.

El cambio

En 1973, se le solicité a 13 eminentes autoridades
gue especularan sobre cuéles asuntosy problemas de
significacién se podrian desarrollar a través de sus
subsiguientes informes era la preocupacion por la
capacidad de |as organizaciones paradar respuesta a
cambio en el entorno. Un experto en el temaescribié
“Una aceleracion en larazon de cambio resultaraen
una necesidad creciente de reorganizaciéon. La
reorganizacién es temida usualmente porque
significa un disturbio en el status quo, una amenaza
alos intereses creados en su trabajo y un trastorno de
las formas establ ecidas de hacer las cosas. Por estas
razones la reorganizacion necesaria casi siempre se
pospone con laresultante de pérdidade efectividad y
un aumento de los costos [6]”.

Si se requiere un cambio en
la cultura de una
organizacion cualquiera
que sea, es preciso que el
cambio tenga lugar en
todos estos niveles de la
organizacion, en la
conducta de los individuos
que la conforman, en las
creencias, en las actitudes,
en los valores.

Son muchoslosfactoresqueintervienen en el proceso
de cambio de una organizacién. Vae aclarar que en
ocasiones|as organizaciones confunden el proceso de
cambio con latransicion. Estos dos elementos estan
vinculados, pero en ellos existen diferencias que los
hacen identificables. Un cambio es un giro en €
mundo que nos rodea. Una transicion es el proceso
interno por e que pasamos en respuesta a ese giro.
Los cambios son acontecimientos y situaciones; las
transiciones son experiencias. Como todos |los
cambios de trascendencia, provocara un sinnimero
de cambios secundarios: los estilos gerenciales
cambiaran, los esquemas mentales, la cultura de la
organizacion cambiard. Y cada uno de estos cambios
pondraen transicion alagente antesdellegar a final.

Con independencia del cambio que la ocasione, la
transicién contiene una forma previsible. Mientras
que el cambio tiene dos etapas, un vigjo estilo y un
estilo nuevo, latransicion tiene tres etapas:

1) Unaetapafinal, durante la cual uno se separay
rompe con laviejaidentidad de como eran en la
organizacion.

2) Una etapa intermedia denominada zona neutral,
donde uno esta en medio de dos formas de hacer
y de ser, luego de haber perdido lavigaformay
todavia sin encontrar una manerade vivir con la
nueva.

3) Un nuevo principio, después del cual uno
nuevamente se siente a gusto y productivo con
una nueva identidad basada en las nuevas
condiciones.

En tanto que el cambio se debe planear y manejar con
referencia al resultado que producen los
acontecimientos del cambio, la transicion se debe
planear y manejar con referenciaaesteproceso detres
fases por el que pasa la persona en transicion. No es
suficiente solo describir el resultado y decir: ahora
hazlo. Es necesario mangjar en formaefectivael fina
y el sentimiento de pérdidaque produce; es necesario
atravesar la dificil zona neutral; y es necesario
sentirse a gusto en la nueva situacion.

Uno de nuestros defectos es que siempre hemos
estado listos para hacer cambios sin darle demasiada
importancia a | as transiciones que estos provocaran.
Suponemos que si las personas comprenden el
resultado del cambio y aceptan la necesidad del
mismo, se gjustaran a é. Si no se gjustan, hablamos
de que todo el mundo seresiste al cambio. De hecho,
las personas seresisten a cambio mucho menosdelo
que creemos. A |0 que se resisten es a la transicion.
Esto es, seresisten atres inquietantes experiencias:
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1) Seresisten a decirle adids al mundo que les ha
dado su identidad y sus sentimientos de
suficiencia

2) Seresisten alaconfusazonaneutral, dondetodo
est4 librey nadie sabe cudles son las reglas.

3) Se resisten a arriesgarse a intentar algo
completamente desconocido y ajugarse tanto en
unaforma de ser y actuar que no han probado.

Peter Drucker plantea que lo primero que hay que
hacer para cambiar los hébitos es definir qué
resultados son necesarios [7].

Abandonar unaviejaideaprobaday alacual estamos
acostumbrados no seré tan dificil si nos preparamos
adecuadamente'y con paciencia. Uno no puede pasar
directo del vigjo estilo de trabajo a nuevo; es como
pasar del vigjo estilo a una tierra de nadie donde
parece queno hay caminos. Cuando|o haga, sesentira
perdido, pero este tipo de vacio es importante y
significativo. Estazonaneutral —el tiempo entre dos
realidades que es a la vez € que nos produce gran
confusion—, requiere de mucha creatividad. Es la
hora de prepararse, de estudiar, de concientizar los
beneficios o inconvenientes que puede reportar para
la organizacién un determinado estilo de gestiéon o
una posicion como profesional dentro de la
organizacién, con una mentalidad flexible y
adaptable a momento en que se vive, donde las
organizaciones son cada vez més competitivas y en
donde si no nos insertamos en |0s nuevosestilos, con
lasnuevasherramientasy técnicas, y con unafilosofia
de calidad pereceremos en la batalla. Por elo, se
impone la blusqueda constante de mecanismos de
capacitacion continua y de implantacion de esos
conocimientos que ayuden a nuestros profesionales a
variar su forma de pensar, actuar y hacer,
incorporando las nuevas tendencias a sus modelos
mentales.

El adiestramiento

Muchas veces |os profesionales y los gerentes de las
organizaciones se deciden a implementar nuevas
técnicas de gestién para alcanzar el éxito, incluso sus
organizaciones invierten en el adiestramiento y
capacitacion de su personal; también se dael caso de
que por el simple hecho de estar a la moda y
presentarse ante su gerencia u organizaciones
competidoras con frases que implican modernidad,
pasan cursosy entrenamientos. Sin embargo, hay que
tener en cuenta que transformar la informacion
recibida en conocimiento de una manera eficaz para
el desempefio exitoso de la organizacién esta
altamenteinfluenciado por los esquemas mentalesde

losindividuosy laflexibilidad que cada uno de ellos
le pueda aportar.

Se impone la busqueda
constante de mecanismos
de capacitacion continuay

de implantacion de esos
conocimientos que ayuden
a nuestros profesionales a
variar su forma de pensar,

actuar y hacer,

incorporando las nuevas

tendencias a sus modelos
mentales.

La capacitacidon es una parte integral de la
administracion de personal. Esta ofrece un proceso
mediante e cual las organizaciones mejoran los
niveles de conocimiento y capacidades de sus
empleados hasta e punto en que alcancen una alta
productividad, calidad de produccion y costos mas
bajos que permitan lograr una ventaja competitivay
prestar un servicio excelente.

La capacitacién se ha definido por a gunos como “el
impulso sistemético del patron de comportamiento de
actitudes-conocimientos-capacidades que necesita
un individuo afin de realizar en forma adecuada una
tarea o trabajo determinados’ [8, p. 16]

En la actualidad, el énfasis ha cambiado a un
planteami ento mésintegral quetrataalaorganizacion
como un todo, como planteamos a comienzo, yaque
se dispone que la capacitacion no se programa para
un ambiente est&ico en e que las capacidades se
especifican en forma rigurosa. Es preciso que las
capacidades se actualicen de manera continua,
conforme se presentan los cambios, 0 sea, una
capacitacion flexible de acuerdo con los
requerimientos de la organizacién y acorde con los
cambios que ocurren en el ambiente.

La realidad sefiala que la mayor parte de las
organizaciones entre las que se encuentran las de
informacion —que en su mayoria se encuentran
rigidas ante el cambio, atadas a métodos
tradicionales— se niegan ainvertir enla capacitacion
de sus empleados. Las razones que dan es que la
capacitacion no demuestra un beneficio acorto plazo
y que cualquier inversién en capacitacion se perdera
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cuando los empleados se vayan a otras
organizaciones. Esto da lugar a un perfil de
capacitaci 6n inadecuado que ponealosempleadosde
una organizacién en desventgja con empleados de
otras organizaciones. En paises altamente
desarrollados como Alemania 'y Japdn, los gerentes
invierten, para beneficio mutuo, grandes cantidades
en la capacitacion. Asi, el mejoramiento de los
recursos humanos se integra a la estrategia de la
organizacion.

La realidad sefala que la
mayor parte de las
organizaciones entre las
que se encuentran las de
informacién —que en su
mayoria se encuentran
rigidas ante el cambio,
atadas a métodos
tradicionales— se niegan a
invertir en la capacitacion
de sus empleados.

Segn Ponjuan [1, p. 129] “Los modelos mentaes
guerigen el hacer de aquellos que se desempefian en
los servicios de informacion y bibliotecas no son
sencillos de modificar”, pues se han creado
determinados mecanismos o esquemas para las
actividades que se desempefian en la profesion, por
giemplo, los reglamentos que rigen la conducta a
seguir para el préstamo, los servicios, etc. Paraellos,
“estas necesarias transformaciones en € hacer del
Profesiona de lalnformacion exigen un alto nivel de
convencimiento, de voluntad, de disciplina,
modificacion de habitos y enfoques, asi como la
aceptacion de determinados estimulos que puedan
contribuir aadministrar los cambios[1, p. 129]".

Una evidencia...

La gestion de la calidad total como herramienta
gerencial que presupone un cambio en la cultura
organizacional empez6 a formar parte del
vocabulario de los gerentes hace algunos afios y ha
tenido grandes progresos en e desempefio de las
organizaciones en el mundo contemporaneo. Sin
embargo, algunas organizacionestoman lagestion de
lacalidad total (CGT) como una hovedad pasajeray
ladegjan a un lado cuando no resulta ser e “remedio

rapido” que buscan para solucionar las deficiencias
gerenciales de la organizacion. Es una lastima,
porque los conceptos fundamentales de la CGT son
muy importantes y relevantes para las empresas
modernas. Estos conceptos abarcan la filosofia de
trabajo de unaorganizacién y tratan de agrupar todos
losaspectosdelaorgani zacion, lo mismo haciaafuera
como hacia adentro. Las organizaciones que no
tomen en serio la calidad, pronto se volverén poco
competitivas.

La CGT se basa en una politica de “productividad
mediante la gente”, adopcion de una cultura
organizaciona apropiaday unainversion importante
en capacitacion, y esto es aplicable a todo tipo de
organizaciones. La productividad de la gente esta
altamente condicionada, entre otras cosas, por sus
paradigmas mentales, los cuales, como ya hemos
comentado anteriormente, son un elemento
primordia e influyente en el cambio de la cultura
organizaciona y es por eso precisamente que hemos
tomado como referencia para este trabajo datos que
se obtuvieron a partir de informacion suministrada
por Profesionales de la Informacion que pretenden
insertarse en las nuevas tendencias de la gerencia
modernaapartir delacapacitacion, yaque noshemos
estado refiriendo a la capacitacion del recurso
humano para lograr el cambio eficiente en los
paradigmas mentales de los profesionales que se
acogen alos estilos de trabajo que planteala gerencia
moderna

Los datos...

Serealiz6 un monitoreo partiendo delas opinionesde
Profesionales de la Informacién que recibieron €
curso sobre “Gestién de la Calidad Tota y
Benchmarking” impartidos en la vicedireccion de
Desarrollo Organizacional que tiene entre sus
funciones fomentar el desarrollo Profesional en
Ciencias de la Informacién para determinar los
componentes que se consideraban importantes y 10s
que se encontraban presentes en sus organi zaciones.

Se tom6 como muestralamatriculade 61 estudiantes
del curso en cuestion impartido en tres ocasiones.

Sedividieron en dos grupos. Los que habian cursado
con anterioridad cursos de Gestién (24, para 41%)
(grupo 1) y los que por primeravez se enfrentaban a
los aspectos relacionados con la gerencia (36, para
59%) (grupo 2), o sea, los que no habian pasado
cursos de Gestion con anterioridad. EI método
utilizado para determinar los datos fue mediante un
trabajo individual en unasesion de clase (Anexo 1).
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Resultados

Liderazgo

Relacionado con este aspecto, considerado, ademas,
el elemento impulsor del éxito en las organizaciones
y labase catalizadora paralaimplicacion detodoslos
integrantes de la organizacién a la hora de lograr €
éxito, ambosgrupos 1y 2 confirmaron suimportancia
en e desenvolvimiento y logro del éxito de una
organizacion con 92 y 94% respectivamente; si
embargo, entre 36 y 42% ratificaron su pobre
presencia en las organizaciones de informacion
donde laboran.

Enfoque al empleado

El segundo componenteamedir, y no por ello menos,
importante fue el compromiso hacia los empleados.

En el grupo 1, solo 30 % de los encuestados
manifestaron su importancia dentro del
funcionamiento de las organizaciones de
informacion, o sea, menos de la mitad, y percibieron
su presenciaen laorganizacion 28%. Mucho masbajo
fue e resultado de los que no habian pasado una
capacitacion previa en este sentido (grupo 2) con
8,3% de importancia y presencia. Un resultado
précticamente nulo. Esto demuestra, ademas, que ni
siquieralos propiosempleadosdelaorganizacién han
interiorizado la necesidad imperiosa de sentirse
reconocidosdentro delaorganizacion al darleniveles
tan bajos de importancia a este componente.

Compromiso de los empleados

Solo 40% de los profesionales encuestados
consideraron importantey presente este componente,
lo que nos demuestra que més delamitad de ellos no
sesienten comprometidos con laactividad querealiza
Su organizacion.

Reconocimiento y recompensa

En el grupo 1 solo consideraron importantey presente
este componente entre 16% y 20% de los
encuestados, mientras que 5% del grupo 2 lo
considerd importante y 22% presente. Estos bajos
indices indican como los Profesionales de la
Informacidn en nuestras organizaciones de
Informacion no tienen incorporado en sus modelos
mentales la necesidad de un reconocimiento y una
recompensa para motivar el desempefio de la
organizacion. Y no estamos hablando precisamente
de recompensas materiales, sino de un elemental
reconocimiento a la labor bien hechay a resultados
sati sfactorios.

Adiestramiento

Los datos obtenidos en cuanto a este componente
también ponen en evidencia que a pesar de
considerarlo presente en las organizaciones ambos
grupos, 80% solo entre 24% y 30% lo consideraron
importante. Estos datos demuestran que los
Profesionales delalnformacion no tienen unacultura
de desarrollo profesional sustentada en el
adiestramiento.

Enfoque hacia el usuario/cliente

Los porcentsjes que denota este componente son
altos, por encima de 90%. Tomando en cuenta los
valores infimos que se observan en los restantes
componentes pudi éramos decir que |as respuestas se
derivaron de la tan conocida frase de que “Nuestro
obj etivo essati sfacer las necesidades crecientesdelos
usuarios’ y no de una concientizacion de lo que
pretende un enfoque al usuario/cliente.

Planificacién estratégica

Este componente se comporta entre 68% y 64% en
cuanto a importanciay presencia se refiere entre los
Profesionales de la Informacién que han pasado
cursos de Gestion con anterioridad. No
comportandose igua entre los que por primera vez
han pasado estos cursos que | e proporcionan un nivel
de importancia de 47% y 36% de presencia en la
organizacion.

Siendo la planificacion una de las funciones de la
gerencia resulta evidente la falta de un enfoque
gerencial en las organizaciones y los esguemas
mentales de |os profesionales de la informacién que
fueron encuestados. Teniendo en cuenta que la
planificacion estratégica implica un cambio ya que
acerca a la organizacion paulatinamente al destino
deseado y convierte la planeacion en un reto
profesional para cadaindividuo u organizacion.

La transicion y el cambio

Este componente también presenta bajos niveles de
importancia paralos profesional es de lainformacion
quefueron encuestados, 24% Yy 25%, respectivamente
enlosgruposly 2.

La transicién, el cambio, o ambos, son elementos
primordiales en la época que estamos viviendo en la
actualidad si, ademas, tomamos en cuenta que son
elementos que afectan a todos los ambitos de la
sociedad, desdelapolitica, lafamilia, las costumbres,
la religion y por supuesto las empresas y cualquier
otro tipo de organizacion. Las organizaciones de
informaci n no son unaexcepcién en este aspecto, si
no por el contrario: estamos viviendo unaetapadonde
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lainformacion ha pasado a ser un recurso primordial
parael avance de todas las esferas de la sociedad.

Benchmarking

El benchmarking es una técnica gerencia que se
emplea para evaluar servicios, productos y procesos
de trabajo de las organizaciones que son
representantes de las mejores précticas, en otras
palabras, son lideres en susfunciones. Comparar sus
précticas con las de nuestra propia organizacion con
el fin de tomarlas o adaptarlas.

Es una herramienta gerencial que nos ayuda a
optimizar nuestras funciones y a mantenernos
actualizados en las mejores practicas. Muchas
organizaciones lideres en e mundo han logrado el
éxito através de esta herramienta gerencial, ademas
de ser uno delos pasosamedir paraobtener € premio
Baldrich de calidad.

A pesar de todo lo anteriormente expuesto, este
componente précticamente carece de importancia
entre los encuestados, pues presentd niveles muy
bajos de importancia y practicamente nulos de
presencia en las organi zaciones.

Disefio de productos y servicios

Solo 4% de los encuestados del grupo 1 consideraron
importante y 48% confirmaron su presencia en la
organizacion. Sin embargo, 30,5% los que por
primera vez pasaban cursos de Gestién lo
consideraron importantey 39% de este mismo grupo,
lo considerd presente en sus organizaciones. Existe
una inconsistencia entre e grupo 1y 2 puesto que,
aungue ambos resultados fueron bajos, € resultado
evidentemente deberiaser d revés.

Estos bajos resultados se tornan preocupantes Si
tomamos en cuenta que una de nuestras funciones
fundamental es es disefiar y crear nuevos servicios y
productos que satisfagan la creciente demanda de
nuestros usuarios/clientes y que se gusten anuestras
realidades.

Recoleccién de datos y su analisis

Es bien sabido que nuestras organizaciones de
informacion no cuentan con datos suficientes para
evaluar y analizar necesidades, desempefio y
cumplimiento de tareas. Esto, ademés, lo evidencian
los bajos porcentajes de importanciay presencia de
este componente en |a organizacion.

Hace aproximadamente dos afios en investigaciones
realizadas se demostrd la ausencia de datos en las
organizaciones de informacion y hoy corroboramos,

ademés de su ausencia, queni siquieraes considerado
importante.

La evaluacién del sistema

La evaluacion es una de las herramientas més
utilizadas en la actualidad en la gerencia, por lo que
las organizaciones deben constantemente estar
evaluando sus funciones para determinar su
comportamiento y lasestrategiasaseguir. Esevidente
qgue si en las organizaciones no existen datos
suficientes, la evaluacion no resultaré efectiva.

Laevaluacioén sirve para calificar y medir el logroy
la forma de satisfacer los objetivos de determinado
sistema y tiene como propésito descubrir las
principales debilidades del sistemay sugerir formas
en lacua laactividad podria ser mejorada[10].

Sin embargo, apesar de su necesariaimplantaci én por
los beneficios que resultan deella, solo de 20% a30%
enambos gruposconsiderdimportantey presenteeste
componente en su organizacion.

Conclusiones

El éxito de cualquier gestion de cambio esti
condicionado en gran medida por las
transformaciones de | os paradigmas mentales que no
se gjustan a las nuevas redidades. En la gerencia
moderna, la capacitacion es un factor determinante e
imprescindible para esta tarea, pero tendran que
adecuarse no solo alatransmision del contenido si no
encontrar mecanismos efectivos que varien los
esquemas mentales que dificultan y empobrecen las
cualidades delos profesionalesy delaprofesion ante
las nuevas exigencias y retos que nos impone la
contemporaneidad [11].

Los datos anteriores evidencian la necesidad
imperiosa de variar nuestra realidad. Muchos de los
indicadores son repetidos como eslogan, sin haber
interiorizado realmente lo que significan, lo que
evidencia que s estas personas pretenden implantar
la GCT en sus organizaciones, solo llegardn a
fracaso. Uno de los mayores desafios de la GCT es
que la organizacion transite de un vigjo estilo a un
nuevo estilo y si no contamos con una mentalidad
flexible y abierta en concordancia con 10s nuevos
tiempos no selograraabsolutamente nada. Lafaltade
presencia de estos indicadores podria achacérsele a
un periodo de transicion 0 a un comienzo donde aln
no se vislumbran los resultados, pero lo que resulta
alarmante es la pocaimportancia que se le concede a
estosindicadores, ademésde que seanalizan deforma
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aisladay no como indicadores interrelacionados que
permita la mejora continua en la organizacion.

L as organizaciones que quieran demostrar que estén
realmente comprometidos con la calidad van a
necesitar algo més que consignas y carteles sobre la
misma. El entrenamiento y la preparacién son
factores importantes para llevar a cabo con éxito
cualquier tarea.

L a capacitacion es costosa, pero una capacitacién no
efectiva cuesta aiin mucho més. Quien espere que se
producird un cambio en los paradigmas mentales
inmediatamente después de un curso, esté errado.

L a capacitacion tiene como misién poner en marcha
el motor quellevaraalaorganizacion haciaunanueva
forma de pensar y actuar, o sea, una nueva cultura
organizacional, por lo que se necesita no solo de
personas conocedoras si no capaces de transformar e
incidir de una manera efectiva y €ficiente en los
propdsitos de la organizacién y en el propio
desarrollo delaprofesion.

Convertir la etapa de transicién en unaoportunidad y
no desecharla como una amenaza como suele ocurrir
con frecuenciasignificariaunaestrategiaideal . Debe
ser una etapa para comprender, parainteriorizar, para
preparase, entrenarse y capacitarse, aunque no
debemos olvidar que este debe ser continuo, pues
lograr € éxito no es un objetivo ni un final: es un
proceso para € mejoramiento y la innovacion, y
ambos dependen en gran medida de lapreparacion de
sus empleadosy del cambio en los model os mentales
para que puedan traducir esos conocimientos y esa
informacion en usos creativos.

Nuestra profesion requiere un cambio en los
paradigmas mentales si queremos insertarnos en la
gerencia modera y esto tomara su tiempo, pero
contribuird, entre otras cosas, a engrandecer el papel
del Profesional delalnformaciony delaprofesion.

Es recomendable continuar profundizando en estos
temas y elaborar estrategias que permitan darle un
vuelco alaprofesiony alaimagen del profesiona de
lainformacion.
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Anexo 1.
Componentes Cursos de Gestion Sin cursos de Gestion
Importante Presencia Importante Presencia
(%) (%) (%) (%)
Liderazgo 92 36 94,4 47,2
Enfoque hacia el empleado 36 28 8,3 8,3
Compromiso de los empleados 48 36 42 42
Reconocimiento y recompensa 16 20 55 22,2
Adiestramiento 24 88 30,5 80,5
Enfoque hacia el usuario/cliente 100 80 92 64
Planificacion estratégica 68 64 47,2 36,1
La transicion o el cambio 24 60 25 42
La gestion del proceso 12 24 14 55
El benchmarking 8 0 14 55
Disefio de productos y servicios 4 48 30,5 39
Recoleccion de datos y su analisis 32 32 22,2 22,2
La gestion 20 20 14 47,2
Contactos con los usuarios/clientes 4 40 25 50
La calidad de los suministros 8 4 3 8,3
Responsabilidad corporativa 0 36 8,3 19,4
Evaluaciéon del sistema 28 28 30,5 19,4
Total general de encuestados 25/41% 36/59%
(61/100%0)
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