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Se exponen algunos criterios, indicadores y métodos que pueden ser utilizados para evaluar el efecto 
que tienen los servicios de información en la realización de una actividad económica o científica. Se pone 
de manifiesto la necesidad del registro y evaluación de los mismos y su vínculo directo con la aplicación 
·de la función de control dentro de cualquier organización. A estos efectos, se estudia la experiencia que 
sobre este problema existe en el mundo. · 

Presented here are sorne 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 se~ is expresed, so as their direct linkage to the aplication of the CQ!itrol duty 
within any organization. lnsofar, the authors study the experience on this subject throughout the world. 

Introducción 

A fines del pasado año, se celebró en nuestro país el Seminario sobre Política Nacional de húorma
ción, en el que se discutieron los principales problemas del Sistema Nacional de húonnación en la 
actualidad y se elaboraron políticas encaminadas a resolverlos. Una de las dificultades señaladas allí 
a este sistema es que no se registra la contribución de los servicios de información existentes a las 
actividades económicas y científicas que ellos apoyan y, por ello, se desconoce el aporte de estos ser
vicios al desarrollo de la nación. 

' El presente trabajo tiene como fin dar respuesta a esta dificultad -y a la política que se elaboró 
para resolverla-, en la medida en que ello sea posible hacerlo aquí y en este momento. El objetivo 
es, pues, determinar qué criterios, indicadores y métodos pueden utilizarse para evaluar el efecto que 
tienen los servicios de información en el desempeño de una actividad económica o científica. 

Registrar y evaluar la contribución que hacen los servicios de información constituyen aspectos 
de control y este, a su vez, es una de las funciones de la gerencia de los recursos de información. De 
manera que dicha función es el objetivo de este trabajo; en particular, en lo que respecta al aporte de 
los servicios de información relacionados con la economía y la ciencia. 

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

El análisis de los aspectos considerados se realiza integrándolo a las fases de la función gerencial 
de control. El costo y complejidad de evaluar el aporte que realizan los servicios de información a 
las actividades científicas y económicas hace recomendable que a esta evaluación le siga la adopción 
de medidas correctivas que posibiliten mejorar la eficiencia y eficacia de estos servicios. En otras pa
labras, que esta evaluación tenga un propósito útil. 
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Efectos de la actividad de información y su medición 

En una empresa aumentan las probabilidades "de que los ejecutivos tomen decisiones acertadas 
.cuando su sistema de información se ocupa de conocer qué información se requiere para cada deci
sión y la suministra oportunamente. 

Lograr esta orientación consciente de la actividad mediante la coordinación de los trabajos de 
las personas que la realiz.an debe ser el fin principal de la gerencia de la infonnación. El ciclo gerencial 
comienza aquí con el estudio de los requerimientos de información de cada usuario concreto y ter
mina ron la adopción de acciones dirigidas a subsanar las desviaciones que, en la actividad de infor
mación, se hayan producido tanto con respecto a los objetivos, como en relación oon los modos y 
recursos para alcanzarlos. 

La adopción de tales acciones cuyo carácter es correctivo, tiene como premisas: 

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

b) la medición de los indicadores que describen la actividad, durante su realización;· 

c) la valoración del cumplimiento de los objetivos y metas preestablecidas. 

Estos tres aspectos constituyen las tres fases de la función c;ie control que realiza cualquier ge
rencia. 

Uno de los aspectos que se mide y valora en el control de la actividad informativa es su efecto, 
y/ o el efecto que tiene el uso de la información, ya que: · 

1) permite comprobar el cumplimiento de los objetivos fundamentales de la actividad y, si es 
necesario, tomar acciones correctivas; 

2) tiene lugar durante la realización de la actividad y al finalizar períodos determinados. 

En lo que sigue, se discutirán algunos elementos relacionados con la actividad del control de los 
servicios y sistemas de información, siguiendo las fases en que se divide esta función. 

El establecimiento de objetivos y criterios de lo que constituye un desempeño adecuado de la actividlld 

Cada servicio o sistema de información establece los objetivos para su actividad según sus oon
diciones concretas, entre las que se encuentran su subordinación, requerinúentos de información de 
sus usuarios, objetivos estratégicos de la institución a la que se subordina y hasta el grado de des
centralización con que trabaja. Sin embargo, par~existir consenso en relación cori lo que, en general, 
debe lograrse con la actividad informativa. . . 

¿Qué objetivos se deben alcanzar? ¿Cuáles son los criterios de lo que es un desempeño adecuado 
en esta actividad? 

Para responder tales interrogantes, debernos acudir al concepto de Lynda Woodman sobre ge
rencia de información. Aun cuando en esta definición no se prescribe cuantitativa o cualitativamente 
cuál es el volumen y tipo de información que pueda requerirse o un~ de rosto mínimo-lo que 
posiblemente no pueda hacerse ya que estos aspectos son específicos de cada lugar-, sí brinda metas 
o fines hacia los cuales debe ser encaminada la actividad. Otro aspecto positivo es que aparecen re
lacionadas las metas de satisfacción de necesidades con los criterios de un desempeño adecuado. 

De acuerdo con esta autora, "gerencia de la información es todo lo que se refiere a conseguir la 
información exacta, en la forma apropiada, para la persona indicada, al costo razonable, en el mo
mento preciso, en el lugar señalado para tornar la acción acertada" (1). 

Ahora bien, para hacer la medición y luego describir y evaluar el logro de estos y otros Qbjeti.vos, 
es necesario usar varios critetjos e indicadores, mudlos de los cuales han sido desarrollados en la 
literatura especializada. Horton (2), por ejemplo, señala los siguientes: 
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Efecto sobre la produc
tividad organiz.acional 

Efecto sobre la 
eficiencia organizacional 

Efecto sobre posición fi
'lanciera 

Calidad de la informa
ción 

Utilidad de los acervos 
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-Perfeccionamiento en la toma.de decisiones 
- Perfeccionamiento de la calidad del producto 
- Operaciones más eficientes 
- Ahorro de tiempo 
- Mayores recompensas para empleados y gerencia 
- Eliminacion de la información innecesaria 
- Obtención de servicios y bienes necesarios 
- Reducción de la incertidumbre 
- Oportunidad de acción 

- Descubrimiento de nuevos mercados 
- Satisfacción mejorada del cliente 
- Logro de los objetivos 
• Relaciones más armoniosas 
- Cumplimiento de los compromisos 
• Diferenciación de productos 

- Reducción de costos 
- Ahorro de gastos 
- Costo de oportunidades perdidas 
- Recuperación de inversiones _ 
- Reemplazamiento de entrada de recursos más caros 
- Creación de nuevos activos · 
- Ganancias mejoradas 
- Explotación de los activos existentes 
- Intereses asegurables 

-Exactitud 
- Integralidad 
• Credibilidad 
• Valor actual 
- Pertinencia 
-Precisión 
- Relevancia 
- Confiabilidad 

· - Simplicidad 

- Accesibilidad intelectual 
- Accesibilidad física 
- Adaptabilidad 
• Facilidad para examinar superficialmente 
- Flexibilidad 
• Formato y presentación 
- Frecuencia de uso 
• Reproducibilidad, 
- Selectividad 

Ros Garáa (3), al mencionar el problema de la "repercusión económica de los servicios de infor
mación", da tres dimensiones, estas son: 
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• el costo económico que supone la implantación y puesta en funcionamiento de uno o varios 
servicios "tle información; 

• el ahorro económico que la implantación d~ servicios de información supone dentro de las 
organizaciones; 

• el poder económico que supone disponer de infopnación y de sistemas de información. 

Al menos en este trabajo, el autor no considera los criterios e indicadores correspondientes a cada 
dimensión. · 

Stanat (4) propone los siguientes criterios para una red de información compartida en corpora
ciones y empresas: 

Efectividad de la red 

Cdsto de la inteligencia cor
porativa. 

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

- Apoyo que recibe la red de la alta dirección y de al
gunas de las áreas funcionales clave. 

- Posibilidades de la red de ser modificada o ajustada 
según los cambios u objetivos, metas y en la organi
zación. 

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

- Efectividad y eficiencia en la recopilación y:disernina
ción de la información. 

- Exito que alcanza la red en suministrar la información 
pertinente para ser transformada en tomas de deci
siones. 

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

- Preparación para revisiones y evaluaciones sobre ba
ses sistemáticas. 

- Inversiones o gastos de la corporación para producir 
los documentos internos. 

- Inversiones o gastos de la corporación para adquirir 
documentación externa. · 

Stroetrnan ySchwuchow (5) proponen algunos criterios de desempeño, .utilidad y eficiencia para 
los servicios de información profesional que pudieran considerarse con vistas a una generalización. 
Su descripción es corno sigue: 

Criterios cuantitativos de 
desempeño 

Criterios cualitativos de de
sempeño 

Criterio de utilidad indivi
dual 

- Número de usuarios del servicio. 
- Penetración ,en el mercado. 
- Ventas y servicios prestados. 

- Rotación (turnover). 
- Oportunidad. 
- Completitud (completeness) 
- Selectividad. 
-Novedad. 

- Comodidades para el usuario. 
- Confiabilidad y flexibilidad del servicio. 

1 
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Criterios de utilidad social 

Criterios de eficiencia 
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- Tiempo y/ o dinero ahorrados en comparación con 
otras formas de colectar información. 

- Tiempo y/ o costos ahorrados en I .+ D debido a la in
formación recibida. 

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

- Mejor estimulación a la creatividad. 
- Nuevas ideas para innovaciones exitosas en las ins-

tituciones que utilizan este servicio. 
- Incremento en la rotación o en los beneficios. 
- Acceso a nuevos clientes. 

- Contribución al mejoramiento de las condiciones de 
vida generales y el bienestar de los ciudadanos. 

- Mejor desempeño de científicos e investigadores. 
- Incremento de la competitividad internacional de la 

economía. 
- Mejoría en las condiciones ambientales y culturales. 
- Productividad del servicio. 

- Costos por producto o servicio .. 
- Beneficios. 
-Otros. 

Una relación entre los objetivos generales que deben alcanzarse -reflejados en la definición de 
Lynda Woodman-, y los indicadores arriba descritos, permite llegar a los argumentos que se expo
nen a continuación. Debe señalarse que son posibles otras combinaciones o incluir y/ o excluir 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 relación 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 generalea Dimenaiól'! asociada 

- Conseguir y diseñar la información necesaria. - Precisión en los contenidos de la información. 

- Conseguir y diseñar la infonnación en la fonna apropiada. - Adecuación de las formas y procedimientos pára la 
información. 

- Diseminar la información a la persona indicada. - Precisión en la diseminación. 

- Costos razonables. 

- Momento preciso. 

- Toma de la decisión correcta. 

Dimensión aaoolada 

- Precisión de los contenidos. 

- Precisión en los gastos. 

. - Puntualidad del trabajo informativo. 

- Efectos de la actividad infonnativa. 

Criterios pattlcularea 

- Calidad de la información. 

- Criterios cualitativos de desempeño. 

lndl~ 

- Exactitud, integralidad, credibHidad, 
confiabilidad, valor actual, pertinencia. 

- Completamiento, selectividad, 
novedad, confiabilidad. 

========== 
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======== ===== 
- Adecuación de las formas y - Utilidad de los acervos. 

procedimientos para ta información. 

- Criterios cualitativos de dftempetlo. 

- Accesibilidad, adaptabilidad, 
fleldbilidad, formato y presentación, 
selectividad. 

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

- Precisión en la diseminación. - Criterios cuantitativos de desempeño. - Número de usuarios. 

- Efectividad de la red o servicio. 

- Precisión de los gastos. - Criterios de eficiencia. 

- Costo de la inteligencia corporativa. 

- Puntualidad del trabajo informativo. - Efectividad de la red. 

- Exito en el suministro de la 
información. 

- Grado de identificación de los 
usuarios para una red. 

- Productividad del servicio, costos por 
productos o servicio, benefisios, otros. 

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

- Exito en el suministro de información; 
efectividad y eficiencia en la 
recopilación y diseminación de la 
información. 

- Criterios cuantitativos de desempeño. - Oportunidad. 

- Efectos de la actividad informativa. - Utitlidad. - Individual (tiempo y/o dinero ahorrado 
en comparación-con otras formas de 
colectar inform~ción; tiempo y/o 
dinero ahorrado en l+D debido a la 
información recibida; mejor 
estimulación a la creatividad, etc.)-

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

- Individual (tiempo y/o dinero ahorrado 
a los usuarios en la búsqueda de · 
información; tiempo y/o dinero 
ahorrado a los usuarios por la 
consulta de información, ~te.) 

Los criterios "Efecto sobre la productividad organizac:ional", "Efecto sobre la eficiencia or
ganizacional" y "Efecto sobre la posición financiera" no fueron incluidos ya que reflejan no sólo, 
ni principalmente, la actividad del sistema de información, sino también de los que produjeron 
la información y la de los usuarios de esta. Esto ocurre, por ejemplo, con indicadores como "Per
feccionamiento de la calidad de los productos" y "Operaciones más eficientes", entre otros. 

Desde el punto de vista de la gerencia de infonnación, y si esta tiene el propósito de adoptar acciones 
correctivas -cuando se requiera-, para mejorar el trabajo del sistema.de infonnación o de inteligencia, 
parece ser más importante tratar de preásar lo que es pertinente a dicho sistema efectivamente. 

De lo anterior puede inferirse que, para la gerenáa de la información, resulta útil distinguir entre 
los efectos.del uso (o no uso) de la información y los efectos -positivos o negativos-de un sistema 
de información, y concentrar los esfuerzos de control en los del segundo tipo. 

Medida de la ejecudón y de sus resultados 

Stroetman ySchwuchow (5) establecen una clara clasificación de los criterios e indicadores cuan
titativos y cualitativos. En la primera clasificación incluyen aquellos que pueden ser medidos sobre 
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una escala de intervalos o de razón; en la segunda quedan abarcados aquellos que solamente pueden 
ser medidos mediante una escala nominal (del tipo '1o mejor o lo peor", "~yor o menor", etc.). 

Siguiendo este criterio pueden clasificarsE; los indicadores o índices propuestos por los autores 
consultados. En los del caso del tipo cuantitativo, algunos requieren de una fórmula para su deter
minación. Ejemplos de estos últimos son los siguientes: 

Indicadores cuantitativos 

Inversiones o gastos en documentos externos 

Inversiones o gastos en documentos internos 

Productividad del servicio 

Criterio de beneficio 

Costo por producto o servicio 

ObNrvacionee 

Costos actuales de los documentos + tiempo de los 
ejecutivos para asimilar la información + costo de la 
distribución de los documentos + costo de 
almacenamiento de los documentos. 

Número de horas para generar el documento * escala 
de trabajo + costo del insumo para desarrollar el 
documento + costo de los materiales del documento. 

Cantidad de productos de infonnación o de servicios rendidos 

Cantidad de insumos específicos (factores de producción 
utilizados) -

Rotación 

Costo directo 

Rotación 

Número de empleados (equivalentes a tiempo completo) 

Desde el punto de vista de la gerencia de información esta clasificación aporta los siguientes 
elementos positivos: 

1) Permite precisar los métodos que deben ser elaborados y aplicados para ~a recopilación y el 
procesamiento de los datos. Por ejemplo, para recoger datos referentes a indicadores cuali
tativos deben diseñarse las encuestas, bien por cuestionarios y/ o entrevistas, que se aplican 
a usuarios de servicios -científicos, ejecutivos y temólogos-, y a expertos. Para la 
valoración de estos datos se utilizan, como ya se señaló, las escalas nominales. 
La recopilación de datos de carácter cuantitativo pudiera basarse, fundamentalmente, en el 
análisis de documentos -registros estadísticos de usuarios, servicios y contables, entre 
otros-. Como señalan Stroetman y Schwuchow, para la valoración de estos datos se aplican 
escalas de intervalos y de rangos. 

2) Derivado de lo anterior, permite tener la concepción de que para que la gerencia de la infor
mación realice el control, debe co~binar diferentes métodos que deben ser diseñados en una 
fase (previa a la ejecución de esta función; en otras palabras, los procedimientos de control 
deben ser planificados). 
Como es conocido, los métodos de recopilación y valoración correspondientes 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 sí (ejemplos de estos son los diversos 
presupuestos, los informes y análisis especiales y las auditorías). Ert otros términos; para 
evaluar cómo funciona un sistema de información y con qué eficacia lo hace, es necesario 
combinar e integrar distintos procedimientos de control. 
En este sentido, Stanat (4) propone una auditoría de la información de frecuencia aproxi
madamente anual. En combinación con esto, insiste en la retroalimentación proveniente de 
los usuarios de la red de información compartida, tan pronto como se produzca o pueda ser 
conocida, lo que da una idea de complementación 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 información? 
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De acuerdo con esto, y si se considera que el efecto del sistema de información se describe 
a través del criterio de utilidad -arriba expuesto-y de las quejas, sugerencias y elogios 
que hagan los usuarios, entre otros, la medición y valoración frecuente de estos parecen 
ser aspectos clave, sino los fundamentales, dentro del control que realiza la gerencia de 
información, constituyendo en dichos esquemas puntos de excepción. 

3) La medición y evaluación del funcionamiento de un servicio o de un sistema de información 
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 señaló, el propósito de la gerencia de información, al adoptar acciones correctivas, 
era el de modificar el desempeño del servicio o sistema de información de acuerdo con los obje
tivos propuestos. Se recordará también que se adoptó como válida una definición general de ob
jetivos para la gerencia de información y que existía entre todos los objetivos un equilibrio en su 
ponderación. 

El problema de la satisfacción de las necesidades de información de los usuarios en tiempo 
y forma constituye el aspecto básico a medir y evaluar para tener acciones correctivas, y esto es 
lógico si se considera que es este el objetivo fundamental de-los servicios o sistemas de informa
ción de cualquier nivel. 

Por tanto, la acción correctiva debe conducir al sistema a suministrar la información necesaria, 
a la persona indicada, en el lugar adecuado y en el momento op9rtuno. De nuevo aquí puede com
probarse que "el efecto de la actividad de los servicios o sistemas de información" y su medida y eva
luación tiene un papel clave en el control que realiza la gerencia de información en un proceso 
operativo que debe ser realizado con una frecuencia alta. 

Así, por ejemplo, Karjalainen y Nyrhinen (6) proponen entre las medidas para ser eficiente 
un servicio de información, tres dedicadas al conocimiento y comprensión de las necesidades de 
los usuarios y a la receptividad que debe tener el servicio a las críticas y sugerencias de aquellos 
y a su flexibilidad y disposición al cambio. Por su parte, Stanat (4) insiste en la importancia que 
tiene para las redes de información compartida recibir y asimilar la retroalimentación de los 
usuarios· 

No obstante, sería perjudicial subestimar el aspecto de los costos en que incurre el servicio o sis
tema en su funcionamiento y la eficiencia del sistema, ya qué sería difícil que la actividad se haga en 
forma económicamente ventajosa. Por tanto, debe buscarse también la frecuencia con que se deben 
realizar estos controles y más aún, cualquier acción correctiva que vaya a tomarse con respecto a los 
objetivos fundamentales, debe estar avalada por un análisis de los costos que implican y de su ·in
fluencia en la eficiencia del sistema. 
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