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Articulos

Algunos criterios sobre la evaluacién del efecto
socioeconémico de los servicios de informacién

Alberto Leon Aguilar
Ana Maria Morales Garcia
Modesto Zaldivar Collazo
Melvyn Morales Morej6n

Se exponen algunos criterios, indicadores y métodos que pueden ser utilizados para evaluar el efecto
que tienen los servicios de informacion en la realizacién de una actividad econdmica o cientifica. Se pone
de manifiesto la necesidad de! registro y evaluacién de los mismos y su vinculo directo con la aplicacién
*de Ia funcién de control dentro de cualquier organizacién. A estos efectos, se estudia la expariencia que
sobre este problema existe en el mundo.

Presented here are some criteria, indicators and methods that could be used to evaluate the effect of the
information services upon the perfomance of an economic or scientific activity. The need of the register
and evaluation of these services is expresed, so as their direct linkage to the aplication of the control duty
within any organization. Insofar, the authors study the experience on this subject throughout the world.

v

Introduccién

A fines del pasado afio, se celebr6 en nuestro pais el Seminario sobre Politica Nacional de Informa-
ci6n, en el que se discutieron los principales problemas del Sistema Nacional de Informacién en la
actualidad y se elaboraron politicas encaminadas a resolverlos. Una de las dificultades sefialadas alli
a este sistema es que no se registra la contribucién de los servicios de informacién existentes a las
actividades econ6micas y cientificas que ellos apoyan y, por ello, se desconoce el aporte de estos ser-
vidios al desarrollo de la nacién.

El presente trabajo tiene como fin dar respuesta a esta dificultad —y a la politica que se elabor6
para resolverla—, en la medida en que ello sea posible hacerlo aqui y en este momento. El objetivo
es, pues, determinar qué criterios, indicadores y métodos pueden utilizarse para evaluar el efectoque
tienen los servicios de informacién en el desempeiio de una actividad econémica o cientifica.

Registrar y evaluar la contribucién que hacen los servicios de informacién constituyen aspectos
de control y este, a su vez, es una de las funciones de la gerencia de los recurses de informacién. De
manera que dicha funcién es el objetivo de este trabajo; en particular, en lo que respecta al aporte de
los servicios de informaci6n relacionados con la economia y la ciencia.

Se estudia la experiencia que sobre este problema existe en el mundo, abarcando s6lo los indi-
cadores utilizados para la medicién del aporte o contribucién y los métodos que deben aplicarse para
recuperar los datos correspondientes. No se incluye el anlisis de los métodos a utilizar para el pro-
cesamiento de los datos recopilados y su evaluacién posterior dado que, por su complejidad, merecen
un estudio aparte.

El anlisis de los aspectos considerados se realiza integrandolo a las fases de la funci6n gerencial
de control. El costo y complejidad de evaluar el aporte que realizan los servicios de informacién a
las actividades cientificas y econémicas hace recomendable que a esta evaluacion le siga la adopcién
de medidas correctivas que posibiliten mejorar la eficiencia y eficacia de estos servicios. En otras pa-
labras, que esta evaluacion tenga un propésito ttil.
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Efectos de la actividad de informacién y su medicién

En una empresa aumentan las probabilidades de que los ejecutivos tomen decisiones aéertadas

.cuando su sistema de informacién se ocupa de conocer qué mformacnon se requiere para cada deci-

sién y la suministra oportunamente.

Lograr esta orientacién consciente de la actividad medlante la coordmacnén de los trabajos de
las personas que la realizan debe ser el fin principal de la gerencia de la informaci6n. El ciclo gerencial
comienza aqui con el estudio de los requerimientos de informacién de cada usuario concreto y ter-
mina con la adopci6n de acciones dirigidas a subsanar las desviaciones que, en la actividad de infor-
macién, se hayan producido tanto con respecto a los objetivos, como en relacién con los. modos y
recursos para alcanzarlos.

La adopcién de tales acciones cuyo caracter es conechvo, tiene como premisas:

a) el establecimiento de objetivos y criterios de lo que constituye un desempeno adecuado de
la actividad;

b) la medicién de los indicadores que describen la actividad, durante su reahzacx(m

¢) la valoracién del cumplimiento de los objetivos y metas preestablecidas.

Estos tres aspectos constituyen las tres fases de la funcién de control que realiza cualqmer ge-

rencia.
Uno de los aspectos que se mide y valora en el control de la actividad mformahva es su efecto

y/o el efecto que tiene el uso de la informacién, ya que:

1) permite comprobar el cumplimiento de los objetivos fundamentales de la achvndad 2 sies

necesario, tomar acciones correctivas;
2) tiene lugar durante la realizacién de la actividad y al fmahzar perlodos detemunados

En lo que sigue, se discutiran algunos elementos relacionados con nla achvndad del control de los
servicios y sistemas de informacidn, siguiendo las fases en que se divide esta funcnon.

El establecimiento de objetivos y criterios de lo que constituye un desemperio adecuado de la aéfibidad

" Cada servicio o sistema de informacion establece los objetivos para su actividad segtin sus con-
diciones concretas, entre las que se encuentran su subordinacién, requerimientos de informaci6n de
sus usuarios, objetivos estratégicos de la institucion a la que se subordina y hasta el grado de des-
centralizacién con que trabaja. Sinembargo, parece existir consenso en relacién con lo que, en general,
debe lograrse con la actividad informativa.

{Qué objetivos se deben alcanzar? ;Cudles son los criterios delo queesun desempeno adecuado
en esta actividad?

Para responder tales interrogantes, debemos acudir al concepto de Lynda Woodman sobre ge-
rencia de informacién. Aun cuando en esta definicién no se prescribe cuantitativa o cualitativamente
cudl es el volumen y tipo de informacién que pueda requerirse o un rango de costo minimo ~—Jo que
posiblemente no pueda hacerse ya que estos aspectos son especificos de cada lugar—, s brinda metas
o fines hacia los cunales debe ser encaminada la actividad. Otro aspecto positivo es que aparecen re-
lacionadas las metas de satisfaccién de necesidades con los criterios de un desempeiio adecuado.

De acuerdo con esta autora, “gerencia de la informacién es todo lo que se refiere a conseguir la
informacién exacta, en la forma apropiada, para la persona indicada, al costo razonable, en el mo-
mento preciso, en el lugar sefialado para tomar la accion acertada” (1).

Ahora bien, para hacer la medicién y luego describir y evaluar el logro de estos y otros o,b;etlvos,
es necesario usar varios criterios e indicadores, muchos de los cuales han sido desarrollados en la
literatura especializada. Horton (2), por ejemplo, sefiala los siguientes:
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Efecto sobrela produc- - Perfeccionamientp en la toma de decisiones
tividad organizacional - Perfeccionamiento de la calidad de] producto
- Operaciones mis eficientes
- Ahorro de tiempo

- Mayores recompensas para empleados y gerencia
- Eliminacién de la informacién innecesaria

- Obtencién de servicios y bienes necesarios

- Reduccién de la incertidumbre

- Oportunidad de accién
Efecto sobre la " - Descubrimiento de nuevos mercados
eficiencia organizacional - Satisfaccion mejorada del cliente

- Logro de los objetivos

- Relaciones mas armoniosas
- Cumplimiento de los compromisos
- Diferenciacién de productos

Efecto sobre posicién fi- - Reduccién de costos
nanciera - Ahorro de gastos
- Costo de oportunidades perdidas

- Recuperacién de inversiones .

- Reemplazamiento de entrada de recursos m4s caros
- Creaci6n de nuevos activos '

- Ganancias mejoradas .

- Explotacién de los activos existentes

- Intereses asegurables

Calidad de la informa- - Exactitud
ci6én - Integralidad
- Credibilidad
- Valor actual
- Pertinencia
- Precisién
- Relevancia
- - Confiabilidad
*- Simplicidad

Utilidad de los acervos - Accesibilidad intelectual

- Accesibilidad fisica
- Adaptabilidad
- Facilidad para examinar superficialmente
- Flexibilidad
- Formato y presentacin
- Frecuencia de uso
~ Reproducibilidad

- Selectividad

* Ros Gardia (3), al mencionar el problema de la “repercusién econémica de los servicios de infor-
maci6n”, da tres dimensiones, estas son: '
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» el costo econ6mico que suponela unplantaaon y puesta en funcionamiento de uno o varios
servicios de informacién;
« el ahorro econ6mico que la implantacién dé servicios de mformaaon supone dentro de las

organizaciones;
« el poder econémico que supone disponer de informacién y de sistemas de mformaclén

Al'menos en este trabajo, el autor no considera los criterios e indicadores correspondientesa cada
dimensi6n.

Stanat (4) propone los siguientes criterios para una red de informacién c0mpartida en corpora-
ciones y empresas:

Efectividad de la red - Grado en que las metas y beneficios potenciales de la
red se han comunicado.

- Apoyo que recibe la red de la alta direccién y de al-
gunas de las dreas funcionales clave.

- Posibilidades de la red de ser modificada o a]ustada'
segun los cambios u ob]etlvos, metas y en la organi-
zacion.

- Motivacion de las personas involucradas en el man-
tenimiento y desarrollo de la red.

- Efectividad y eficiencia en la recopilacién y disemina-
ci6én de la informacién.

- Exito que alcanza la red en suministrarla mformac1on
pertinente para ser transformada en tomas de ded-
siones.

- Posibilidades de la red de obtener retroalimentacion
de los usuarios.

Costo de la inteligencia cor- - Preparacién para revisiones y evaluaciones sobre ba-
porativa. ses sistematicas. ,
- Inversiones o gastos de la corporacién para producir
los documentos internos.
- Inversiones o gastos de la corporacién para adquirir
documentacién externa.

Stroetman y Schwuchow (5) proponen algunos criterios de desemperio, utilidad y eficiencia para
los servicios de informacién profesional que pudieran considerarse con vistas a una generalizacion.
Su descripcion es como sigue:

Criterios cuantitativos de - Nitmero de usuarios del servicio.
desempefio - Penetracién-en el mercado.
- Ventas y servicios prestados.

Criterios. cualitativos de de- - Rotacion (turnover).
sempeno - Oportunidad.
- Completitud (completeness)
- Selectividad.
- Novedad.
Criterio de utilidad indivi- - Comodidades para el usuario.

dual - Confiabilidad y flexibilidad del servicio.
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- Tiempo y/o dinero ahorrados en comparacién con
otras formas de colectar informacién.

- Tiempo y/o costos ahorrados en I + D debido ala in-
formaci6n recibida.

- Inclinacién de los usuarios a pagar por un servicio
que es prestado libre de cargos.

- Mejor estimulaci6n a la creatividad.

- Nuevas ideas para innovaciones exitosas en las ins-
tituciones que utilizan este servicio.

- Incremento en la rotacién o en los beneficios.

- Acceso a nuevos clientes.

Criterios de utilidad social - Contribucién al mejoramiento de las condiciones de
vida generales y el bienestar de los ciudadanos.
- Mejor desempeiio de cientificos e investigadores.
- Incremento de la competitividad internacional de la
economia.
- Mejoria en las condiciones ambientales y culturales.
- Productividad del servicio.

Criterios de eficiencia - Costos por producto o servicio.
- Beneficios. \
- Otros. -

Una relacién entre los objetivos generales que deben alcanzarse —reflejados en la definicién de
Lynda Woodman—, y los indicadores arriba descritos, permite llegar a los argumentos que se expo-
nen a continuacién. Debe sefialarse que son posibles otras combinaciones o incluir y /o exduir indi-
cadores en los diferentes grupos, debido a que la lista no es exhaustiva; con algunos de ellos es factible
describir el comportamiento del sistema con respecto a varios de los objetivos.

Para facilitar la relacion de estos criterios e indicadores con los objetivos pueden elaborarse di-
mensiones; en la que cada una de ellas pudiera asociarse con un objetivo general. Una variante de

. dimensiones puede ser la siguiente:

Objetivos generales Dimension asociada
- Conseguir y disefiar la informacién necesaria. - Precision en los contenidos de la informacién.
- Conseguir y disefiar la informacién en la forma apropiada. - Adecuacién de las formas y procedimientos para la
: informacion.

- Diseminar la informacién a la persona indicada. - Precision en la diseminacién.
- Costos razonables. - Precision en los gastos.
- Momento preciso. - = Puntualidad del trabajo informativo.
- Toma de la decisién correcta. - Efectos de la actividad informativa.

Dimensién asoclada Criterios particulares lndleadorec
- Precisién de los contenidos. . Calidad de la informacién. - Exactitud, ihtegralidad, credibilidad,

confiabilidad, valor actual, pertinencia.

- Completamiento, selectividad,
novedad, confiabilidad,

- Criterios cualitativos de desemperio.
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- Adecuacién de las formas y - Utilidad de los acervos. - Accesibilidad, adaptabilidad,

procedimientos para fa informacién. flexibilidad, formato y presentacién,
: selectividad.

- Comodidades para el ysuario,
confiabilidad y flexibilidad del servicio.

. Criterios cualitativos de desempefio.

- Precision en la diseminacién. - Criterios cuantitativos de desemperio. - Nimero de usdarios.
- Efectividad de la red o servicio. - Exito en el suministro de la
informacion.
- Grado de identificacién de los

usuarios para una red.

- Precision de los gastos. " - Criterios de eficiencia. ' - Productividad del servicio, costos por
productos o servicio, benefisios, otros.

- Inversiones o gastos en documentos
internos, inversiones o gastos en
documentos externos. ‘

- Costo de la inteligencia corporaﬁ;/a.

- Puntualidad del trabajo informativo. - Efectividad de la red. - Exito en el suministro de informacién;
efectividad y eficiencia en la
. recopilaciéon y diseminacién de la
informacién.

- Criterios cuantitativos de desempefio. - Oportunidad.

- Efectos de 1a actividad informativa. - Utitlidad. - Individual (tiempo y/o dinero ahorrado
en comparacion-con ofras formas de
colectar informacién; tiempo y/o
dinero ahorrado en I+D debido a'la
informacién recibida; mejor
estimulacion a la creatividad, etc.)-

- Social (contribucién al mejoramiento
de las condiciones de vida, etc.)

- Individual (tiempo y/o dinero ahorrado
alos usuarios en la busqueda de
informacion; tiempo y/o dinero
ahorrado a los usuarios por la
consulta de informacién, etc.)

Los criterios “Efecto sobre la productividad organizacional”, “Efecto sobre la eficiencia or-
ganizacional” y “Efecto sobre la posicién financiera” no fueron incluidos ya que reflejan no s6lo,
ni principalmente, la actividad del sistema de informacién, sino también de los que produjeron
la informaci6n y la de los usuarios de esta. Esto ocurre, por ejemplo, con indicadores como “Per-
feccionamiento de la calidad de los productos” y “Operaciones maés eficientes”, entre otros.

Desde el puntode vista dela gerencia de informaci6n, y si esta tiene el propésito de adoptar acciones
correctivas —cuando se requiera—, para mejorar el trabajo del sistema de informaci6n o de inteligencia,
parece ser més importante tratar de precisar lo que es pertinente a dicho sistema efectivamente.

De lo anterior puedeinferirse que, para la gerencia de la informacion, resulta itil distinguir entre
los efectos.del uso (0 no uso) de la informacién y los efectos —positivos o negativos— de un sistema
de informacién, y concentrar los esfuerzos de control en los del segundo tipo.

Medida de In ejecucion y de sus resultados

Stroetman y Schwuchow (5) establecen una clara dlasificacién de los criterios e indicadores cuan-
titativos y cualitativos. En la primera dlasificacién incluyen aquellos que pueden ser medidos sobre
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una escala de intervalos o de razén; en la segunda quedan abarcados aquellos que solamente pueden
ser medidos mediante una escala nominal (del tipo “lo mejor o lo peor”, “mayor o menor”, etc.).

Siguiendo este criterio pueden clasificarse los indicadores o indices propuestos por los autores
consultados. En los del caso del tipo cuantitativo, algunos requieren de una formula para su deter-
minacién. Ejemplos de estos tltimos son los 51gu1entes

Indicadores cuantitativos Observaciones

Costos actuales de los documentos + tiempo de los

Inversiones o gastos en documentos externos e;:ecuiivo's' para asimitar a informacién + costo de la
- distribucién de los documentos + costo de

almacenamiento de los documentos.

Namero de horas para generar el documento * escala
Inversiones o gastos en documentos intemos de trabajo + costo del insumo para desarrollar el
documento + costo de los materiales del documento.

Cantidad de productos de informacién o de servicios rendidos

Productividad del servicio Cantidad de insumos especificos (factores de produccion
: 4 utifizados)
. Rotacion
Criterio de beneficio _—
Costo directo
) Rotacion

Costo por producto o servicio

NUmero de empleados (equivalentesma tiempo completo)

Desde el punto de vista de la gerenaa de informacién esta clasificacién aporta los siguientes
elementos positivos:

1) Permite precisar los métodos que deben ser elaborados y aplicados para la recopilacién y el

procesamiento de los datos. Por ejemplo, para recoger datos referentes a indicadores cuali-
tativos deben disefiarse las encuestas, bien por cuestionarios y /o entrevistas, que se aplican
a usuarios de servicios —cientificos, ejecutivos y tecndlogos—, y a expertos. Para la
valoracién de estos datos se utilizan, como ya se seialé, las escalas nominales.
La recopilacion de datos de carécter cuantitativo pudiera basarse, fundamentalmente, en el
andlisis de documentos —registros estadisticos de usuarios, servicios y contables, entre
otros—. Como sefialan Stroetman y Schwuchow, para la valoracién de estos datos se aplican
escalas de intervalos y de rangos. :

2) Derivado de lo anterior, permite tener la concepcién de que para que la gerencia de la infor-
macion realice el control, debe combinar diferentes métodos que deben ser disefiados en una
fase (previa a la ejecucion de esta funcién; en otras palabras, los procedlmlenhos de control
deben ser planificados).

Como es conocido, los métodos de recopilacién y valoracion correspondlentes a los diferen-
tes criterios e indicadores, se combinan e integran en diversos procedimientos de control que,
por su objeto y periodicidad, se complementan entre si (ejemplos de estos son los diversos
presupuestos, los informes y anilisis especiales y las auditorias). Ert otros términos; para
evaluar cémo funciona un sistema de informacién y con qué eficadia lo hace, es necesario
combinar e integrar distintos procedimientos de control.

En este sentido, Stanat (4) propone una auditorfa de la informacién de frecuencia aproxi-
madamente anual. En combinacién con esto, insiste en la retroalimentacién proveniente de
los usuarios de la red de informacién compartida, tan pronto como se produzca o pueda ser
conocida, lo que da una idea de complementacion en los procedimientos de control. El cues-
tionario que propone para conocer la efectividad de la red constituye un tercer pro-
cedimiento en el esquema de control del sistema.

En este marco, ;qué importancia tiene medir y evaluar el efecto o los efectos de la actividad
del sistema de informacién?
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De acuerdo con esto, y si se considera que el efecto del sistema de informacién se describe
a través del criterio de utilidad —arriba expuesto—y de las quejas, sugerencias y elogios
que hagan los usuarios, entre otros, la medicién y valoracién frecuente de estos parecen
ser aspectos clave, sino los fundamentales, dentro del control que realiza la gerencia de
informacién, constituyendo en dichos esquemas puntos de excepcion.

3) La medicién y evaluacién del funcionamiento de un servicio o de un sistema de informacién
y de sus efectos tiene que conducir necesariamente, en caso de que se pongan de manifiesto
desviaciones desfavorables con respecto a lo previsto, a acciones correctivas.

Como se seiialo, el propésito de la gerencia de informacién, al adoptar acciones correctivas,
era el de modificar el desemperio del servicio o sistema de informacién de acuerdo con los obje-
tivos propuestos. Se recordara también que se adopté como vélida una definicién general de ob-
jetivos para la gerencia de informacién y que existia entre todos los objetivos un equilibrio en su
ponderacion.

El problema de la satisfaccion de las necesidades de informacién de los usuarios en tiempo
y forma constituye el aspecto basico a medir y evaluar para tener acciones correctivas, y esto es
loglco si se considera que es este el objetivo fundamental de‘los servicios o sistemas de informa-
cién de cualquier nivel.

Por tanto, la accién correctiva debe conducir al sistema a suministrar la informacién necesaria,
a la persona indicada, en el lugar adecuado y en el momento oportuno. De nuevo aqui puede com-
probarse que “el efecto de la actividad de los servicios o sistemas de informaci6n” y su medida y eva-
luacién tiene un papel clave en el control que realiza la gerencia de mformaaon ‘en un proceso
operativo que debe ser realizado con una frecuencia alta.

Asf, por ejemplo, Karjalainen y Nyrhinen (6) proponen entre las medldas para ser eficiente
un servicio de informacion, tres dedicadas al conocimiento y comprensién de las necesidades de
los usuarios y a la receptividad que debe tener el servicio a las criticas y sugerencias de aquellos
y a su flexibilidad y disposicion al cambio. Por su parte, Stanat (4) insiste en la importancia que
tiene para las redes de informacién compartida recibir y asimilar la retroalimentacién de los
usuarios

No obstante, seria perjudicial subestimar el aspecto de los costos en que incurre el servicio o sis-
tema en su funcionamiento y la eficiencia del sistema, ya que serfa dificil que la actividad se hagaen
forma econémicamente ventajosa. Por tanto, debe buscarse también la frecuencia con que se deben
realizar estos controles y més atin, cualquier accién correctiva que vaya a tomarse con respecto a los
objetivos fundamentales, debe estar avalada por un anélisis de los costos que implican y de su in-
fluencia en la eficiencia del sistema.
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publicaciones seriadas, en ciencias de la informacion, existente en Cuba.

La presente edicion de PROCATAL contiene los fondos de publicacionss seriadas dis-
ponibles en

« Biblioteca Nacional de Ciencia y Tecnologia.

» Biblioteca Nacional * José Marti ”.

« Biblioteca de la oficina regional de la UNESCO en Cuba.

« Biblioteca Central de la Universidad de la Habana-“ Rubén Martinez Villena *.

Para mayor infomacitn, puede dirigirse a:
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