World Library and Information
Congress:

70th IFLA General Conference and
Council

22-27 August 2004
Buenos Aires, Argentina

Programme: http://www.ifla.org/IV/ifla70/proq04.htm

Code Number: 115-S

Meeting: 90. Library and Research Services for Parliaments
Simultaneous -

Interpretation:

De la gestion de productos y servicios a la gestion de relaciones con los
parlamentarios. Reinvencion de la Biblioteca del Congreso Nacional de
Chile.'

Soledad Ferreiro®
J.M. Muga®

Abstract

Reflexion sobre los modos de ser y estar de las bibliotecas en el actual mundo
de transformaciones historicas, y de los nuevos “espacios conversacionales” que
abren. Sostenemos que esta nueva manera de estar en el mundo se puede expresar
en otras maneras de ver nuestros roles, o los de nuestros clientes. A la luz de este
nuevo observador, también los objetos se re-inventan, adquiriendo nuevos modos de
instrumentarse. Pensamos que la biblioteca que hoy ingresa a estas conversaciones,
ya no es un oferente de productos y servicios sino de oportunidades para quienes
entran en dialogo con ella.
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PRIMERA PARTE
1. Algunas Palabras Preliminares.

La fuerza innovadora de la tecnologia y la globalizacion han gatillado
una modificacion profunda de la forma de estar en el mundo. En la actual
coyuntura, es necesario movilizar nuestras instituciones para participar de la
nueva “conversacion” global (la practica de estar juntos), entrafia
reinventarnos para un inédito juego de relaciones. Esta nueva manera de
estar en el mundo se puede constatar en la manera de asumir nuestro
propio rol en ese mundo y como los otros se nos revelan. A la luz de este
nuevo entendimiento, también los objetos se re-inventan, adquiriendo
nuevos modos de instrumentarse.

La reflexion a la que queremos invitarles con nuestro documento parte
por hacernos, nosotros mismos, preguntas acerca de los modos de sery
estar de las bibliotecas en el mundo, cuyas respuestas determinaran el
abanico de las posibilidades disponibles.

La biblioteca que hoy ingresa a estas conversaciones, ya no es un
oferente de productos y servicios sino de oportunidades para sus clientes.
Una biblioteca que se interpreta a si misma como un oferente de productos
y servicios, limita el espacio de la transaccién con el cliente a su mundo de
necesidades y demandas. Pero hay otra manera de interpretarla: como una
institucidn que co- labora con la expansion de sus posibilidades. Esto
significa entrar en sintonia con él, de modo que la biblioteca le traiga a la
mano conocimiento accesible y comprensible, segun sean sus practicas
culturales y valores, asegurandole, ademas, la incorporacion de destrezas
sociales para su manejo oportuno. Esto le permitira realizar nuevos
compromisos, en tanto que convierte a la biblioteca en un instrumento de
produccién y de acumulacién de capital social.

Las revoluciones tecnoldgicas, que recurrentemente trasforman el
devenir historico, son espacios propicios para el desarrollo de nuevos linajes
de practicas. Alinearnos con el momento presente nos exige, por lo tanto,
creatividad y disposicidn alerta frente a aquellas anomalias que nos abren
perspectivas para el ejercicio de nuestra labor. Estas permiten, ademas,
detectar las practicas marginales que convergen en los grandes cambios.
Practicas de esta naturaleza autorizan el desarrollo de habilidades
productivas capaces de crear nuevas cadenas de valor para los clientes; y
para ellos y las bibliotecas, nuevos sellos de identidad.



Es necesario, entonces, que seamos capaces de influir y aportar al
futuro de lo que nos es profesionalmente pertinente, contribuyendo desde
nuestro propio espacio a disefiar “el mundo de nuestros clientes”.

2. Lo que nos Revelan las Bibliotecas en el Tiempo.

El tiempo de las bibliotecas tiene mucho que ensefarnos. Se especula
que, en un momento dado de la antigliedad, la creciente sedentarizacién de
las sociedades, el aumento de poblacidon y la gradual complejidad urbana
impuso sortear los inevitables olvidos de la memoria. Fue necesario
garantizar el registro de informacion imprescindible para el gobierno de
tales sociedades, en especial la de indole administrativa y econdmica.
Embrionariamente estos datos se inscribieron en tabletas de arcilla, a fines
del IV milenio A.C. en las orillas del Tigris y el Eufrates. De valor
documental, constituyeron el material de archivo disponible de las primeras
bibliotecas, hecho que las convirtio, en términos contemporaneos, en
verdaderos repositorios de los compromisos oficiales que actuaban las
sociedades mas antiguas.

El acopio en las bibliotecas supuso, desde sus inicios, el aumento de la
capacidad social de memoria y difusion de informacidén y conocimientos.
Estas practicas pasaron a ser una esencia desde entonces vigente para las
bibliotecas. Un ejemplo simbdlico fue la famosa Biblioteca del Museo de
Alejandria, la ciudad del Faro. Esta biblioteca no representd sélo un
momento de ordenacidn sistematica de la erudicidn sino que se constituyd
fundacionalmente como espacio de atisbamiento, en observatorio de
exploracion y apertura de mundos que, como el Faro de la ciudad donde se
asentaba, emblematicamente iluminaba y permitia ver lo que era posible, y
gracias a la Biblioteca, /o que era necesario ver. Esta Biblioteca, como las
que le siguieron en el tiempo, constituyd mundos complejos, que
amparaban multiples saberes y destrezas. En la Edad Media, si bien su uso
no trascendia de los recintos monasticos, hasta el descubrimiento de la
imprenta, convivian en ellas bibliotecarios, escribanos y escritores,
lexicdgrafos, historiadores y poetas. La biblioteca constituia un gran espacio
de interaccion social. Su ethos, en la historia, fue casi siempre un ethos de
contexto, de comunidades. La invencion de la imprenta, al desterrar fuera
del espacio de la Biblioteca el arte de editar indujo a una pérdida temporal
de esta riqueza. Y, a partir del siglo XVII, el cartesianismo instala, en
Occidente, un paradigma que establece la moderna practica de la disciplina
racionalista en el modo de mirar el mundo, y la biblioteca, alineada con esta
vision cientificista, interpreta la informacién como un objeto, que se guarda,
se administra y se referencia en forma intermediaria.



3. Los Problemas y Peligros que Aquejan a las Bibliotecas Actuales.

No es extrafio escuchar hoy dia un conjunto de frases que se repiten
recurrentemente entre los bibliotecarios,” la gente no esta usando las
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bibliotecas”, “*no sabemos lo que realmente quieren”, “ando persiguiendo a
los usuarios”, “la biblioteca ya no se necesita, para ello esta Internet”, * no
tenemos suficiente reconocimiento de lo que creemos que nos merecemos”,
" no me dan el presupuesto que necesito”, “las bibliotecas no tienen buenas

colecciones”, y asi muchas mas.

Estas expresiones cotidianas nos revelan que estamos en presencia de
un cambio de paradigma. La globalizacion y la revolucidon tecnoldgica han
transformado las formas de trabajar, de relacionarse y de comunicarse y
estan conduciendo a un cambio de sentido comun: de un mundo rigido,
objetivizado cartesianamente, a uno de redes humanas que reinterpretan
sus realidades en la interaccion social. Las practicas impuestas por la actual
contingencia crean, sin duda, grandes oportunidades que es necesario
aprovechar, y peligros que es necesario sortear. El poder intermediario de la
biblioteca puede debilitarse por el libre flujo de la informacién cuya validez
no conocemos, por la aparicién de bibliotecas virtuales y digitales, y por la
Internet. Por otra parte, los clientes estan expuestos a multiples
experiencias que cambian permanentemente sus estandares de atencion.
Estas nuevas exigencias, que se formulan individualmente, son transferidas
a las bibliotecas.

Los volumenes y la caducidad de la informacidén que circula a través
de la Red, comportan la dificultad de conservarla, y en este sentido, peligra
también la memoria.

El peligro mayor es vernos a nosotros mismos como organizaciones
dedicadas a satisfacer necesidades de informacién. Esta manera de ser y
estar de la biblioteca es de proveedores, organizadores y generadores de
productos de informacion donde el otro aparece como un usuario de
informacion, y las herramientas usadas, como medios para hacer mas
eficientes las transacciones.

Una biblioteca con este foco se organiza en cuatro procesos
estratégicos: identificacion de necesidades; gestion de colecciones;
organizacién de colecciones; mecanismos de acceso, entrega y evaluacion
del uso de las colecciones. Es poner en el centro de la mision de la
biblioteca los materiales, las cosas, y darle |la espalda al mundo de
relaciones del cliente y sus preocupaciones. Cuando miramos al cliente
como usuario reducimos nuestra capacidad de traerle valor al cliente.



Entonces, una pregunta importante que nos podemos hacer es,
ésignifica lo anterior una pérdida de poder para las bibliotecas? éSe les
limita el presupuesto porque la biblioteca no es capaz de generar valor para
sus clientes?

4, La Biblioteca en el Mundo de Hoy. Nuestra Interpretacion para
Reinventar la Biblioteca del Congreso Nacional.

Hemos declarado como central en la reinvencién de nuestra Biblioteca
pasar de la gestidon de los productos a la gestion de relaciones. Creemos que
la Biblioteca del Congreso Nacional de Chile al optar por poner al
parlamentario en el centro de su quehacer puede fortalecerse como una
entidad relevante y poderosa a los o0jos de su audiencia. Esto significa
desplazar el valor del objeto -la informacién-, por el valor de la relacién
con el cliente, donde el objeto queda supeditado a la relacién.

En este marco de cambios y transformaciones internas, y a partir de
reconfigurar el sentido comin desde donde hemos operado histéricamente,
proponemos un retorno a /a Biblioteca como instrumento de sustento
(apoyo) y preservacion (cuidado) de compromisos de la comunidad, y como
faro de atisbamiento para traer los nuevos discursos de poder del mundo a
los ojos de los parlamentarios, como en los lejanos tiempos de la Biblioteca-
Faro de Alejandria.

Recuperando Valores Constitutivos.

El sentido de establecer Relaciones Significativas con la comunidad
cercana no es un valor nuevo en el mundo de las bibliotecas. Es importante
recuperar antiguos roles tradicionales que son parte de la vocacién original
de las bibliotecas, y ciertas practicas primordiales: participar en el quehacer
de su comunidad, generar espacios de aprendizaje para la “interpretacion
del mundo”, generar espacios de interaccion social para la creacion de
conocimiento y el atisbamiento.

El primer elemento a rescatar es el rol comunitario de las bibliotecas, que
se hacia parte de la convivencia de su comunidad. El desempefno de esta
funcidn concurrente se percibe, aun hoy, con claridad en las bibliotecas
publicas, valor que queremos extender a nuestra comunidad parlamentaria.
Una practica gregaria hacia nuestros parlamentarios significa algo mas
vasto que administrar vicariamente los conocimientos que éste requiere: es,
sobre todo, secundarlos en el desarrollo de su capacidad de accién dentro
de sus comunidades relevantes. Esto nos ha exigido poner el foco en el



mundo de compromisos e identidades* del parlamentario, y nos obliga a
salir de nuestras salas y participar activamente en la cotidianidad del
parlamentario. En la practica, esto nos trae por ejemplo el desafio de tener
presencia en terreno, para que el parlamentario pueda contar con nosotros
en su labor distrital y regional.

También queremos mencionar el histérico rol docente de las bibliotecas,
de ensefanza y comprension de los alfabetos, ahora extendido al lenguaje
de las tecnologias de informacion. Los cambios disruptivos de la tecnologia,
tabletas, papiros, impresos, han significado saltos relevantes para la
comprensiéon humana de su entorno, lo que se traduce en nuestros tiempos
con el compromiso de infoalfabetizar a nuestra comunidad inmediata para
colaborar con la comprensién de lo que le ocurre al ser humano con la
nueva lectura digital.

Un tercer elemento es rescatar la concepcion inicial de las bibliotecas
como un espacio de interaccion para la producciéon del conocimiento, donde
confluian autores, pensadores, lectores, editores y copistas. El medio digital
nos permite recuperar este proceso.

Por ultimo, la practica de atisbar, esa disposicién particular de la mirada
que entreabre rendijas para ver lo que no es facil de ver; que avizora
espacios nuevos y vuelve a abrir los pasados. Descubrimiento y
recuperacion que da sentido a la reinvencién de la propia identidad.
Atisbamiento, también de la riqueza plural y compartida de la diversidad
gue nos identifica como comunidad. Lo que significa referenciar, por
ejemplo, desplazamientos interpretativos de poder, a semejanza de lo que
hizo el diputado Pedro Montt, en 1883, fundador de la Biblioteca del
Congreso Nacional, quien trajo desde Francia, las primeras colecciones
privilegiadas que nos abrieron a un nuevo espacio politico y social para el
pais.

Esta recuperacion del sentido no s6lo nos convoca a nosotros como
Biblioteca sino también a los parlamentarios quienes tendran que darnos la
posibilidad de entrar a su quehacer y establecer un proceso de escucha y
colaboracion mutua. Queremos recuperar el sentido del bibliotecario como
un colaborador comprometido con el futuro y el presente del parlamentario
y no como un proveedor refinado de informacién.

* |dentidad, en el sentido de la manera que es percibida una persona en una determinada comunidad.



SEGUNDA PARTE.

UN GIRO ESTRATEGICO. Desde la gestion de productos y servicios a la gestion
de Relaciones. (Aspectos Metodologicos).

La Primera Parte de este documento constituy6 una exposicion del
marco referencial en el que se inserta la propuesta de Cambio Estratégico
que formulamos para la Biblioteca del Congreso Nacional www.bcn.cl . En
este marco se plantea un "modo nuevo de ser y estar de las bibliotecas”, de
orden interpretativo, en el mundo de los potentes cambios histéricos de
hoy.

Ateniéndonos a esta interpretacién, vemos como necesario y oportuno
un giro en la gestion del quehacer de nuestra Biblioteca, que estimamos
comporta una transformacién de su sentido comun, y por lo tanto, de un
cambio de estilo en su manejo, orientado a un mundo de interrelaciones y
de redes multiples mas que a un mundo de productos.

Lo que esta en curso, en la Biblioteca del Congreso Nacional,
constituye, por lo tanto, un fendémeno mas amplio, de desplazamiento de la
gestidn convencional a una gestion de la relacion con el parlamentario
mismo, como persona y no como consumidor.

Esta Segunda Parte de este documento informa
metodolégicamente, y no tedricamente, del proceso de elaboracidén de un
nuevo Plan, lo que da cuenta del cambio de tenor del documento. En dicho
Plan fue necesario traducir el enfoque interpretativo en una Visidon- Misién
que lo sustentara y que, por otra parte, permitiera definir las acciones mas
apropiadas para materializarlo.

Esto condujo a definir los espacios, o dimensiones, en los que las
acciones institucionales debian llevarse a cabo, lo que, ademas, permitia
especificar roles precisos para la Biblioteca y, mediante particulares
mecanismos de diagndstico, también los roles que sustentaban las
preocupaciones y la identidad de los Parlamentarios.

La Mision- Vision que definimos para estos propdsitos se vincula con
los roles del modo que sigue:

En su dimensidn societal, es rol de la Biblioteca del Congreso Nacional
asumir su responsabilidad de trascendencia histérica, custodiando la
memoria de los compromisos juridicos y politicos de la sociedad chilena.
Preservando la presencia futura de los parlamentarios y de su labor,



haciéndola disponible, mediante su registro histérico, para los ciudadanos
del tiempo por venir.

En su dimension parlamentaria, su rol se enfoca a la relacion presente
con el parlamentario. Sintonizandose con él con acciones que permitan
atender sus variadas demandas. Presentandole, por lo tanto, nuevas
ofertas, y evaluando el resultado y la validez de este actuar compartido

En su dimensidn publica, su rol es colaborar en la creacidon del vinculo
de los parlamentarios con la sociedad, generando contenidos que
favorezcan la comprension de las leyes y la labor legislativa, y generando
espacios para la interaccion ciudadano- parlamentario.

Nuestra declaracion de centrar la gestién en la comunidad
parlamentaria nos llevo al paso siguiente: atisbar a los Parlamentarios (en
el sentido que hemos propuesto), particularmente observando el tipo
especial de comunidad que constituyen. En otras palabras, cuales son sus
preocupaciones fundamentales en el desempefio de sus quehaceres como
personas. Para ello debiamos hacernos nosotros mismos algunas
preguntas:

> ¢Cuales son las preocupaciones, practicas, tradiciones y valores
de la comunidad parlamentaria?

> ¢Cuales son las restricciones y oportunidades que nos ofrece el
estilo vigente en la organizacidon para realizar gestion de
relaciones con la comunidad parlamentaria?

> ¢Como disefar e implementar los ejes de accion para producir el
cambio de estilo?
PROCESO METODOLOGICO.

Se dio inicio, asi, a un proceso metodoldgico para responder a las tres
preguntas planteadas:

1. ¢Cuadles son las preocupaciones, practicas, tradiciones y valores de la
comunidad parlamentaria?

Para responder esta pregunta se constituyd un Comité de Innovacion
AdHoc integrado por investigadores de la Biblioteca de distintas areas y
disciplinas. El proceso realizado fue el siguiente:



Identificacion de los “Valores Orientadores”>. Esto permitia
reconocer los valores que orientan a cada parlamentario en particular,
ademas del “conflicto de valores” relevante, para, posteriormente, declarar
lineas de desarrollo de servicios pertinentes.

Definicion del procedimiento para tal objetivo consistié en
constituir un equipo interdisciplinario de investigadores de la Biblioteca y
una comunidad -los diputados- (mediante una muestra proporcional a los
escafos de los partidos politicos).

Definicion de los instrumentos para tal procedimiento fueron
conversaciones informales directas, analisis de demanda, escucha de
necesidades y preocupaciones hecha a la red de apoyo de los
parlamentarios (secretarios de Comision, secretarias y asesores de los
parlamentarios), analisis de sus declaraciones en los medios, analisis de su
participacion en sesiones y propuestas.

Pero, el instrumento fundamental de base estaba constituido por las
entrevistas en profundidad, registradas en video y con transcripciones para
su analisis posterior y el acompafiamiento en su trabajo en terreno —hoy en
fase inicial (junio 2004).

Como resultado de las entrevistas en profundidad se realizé una
segmentacion por valores® que permitié identificar cuatro grupos de
parlamentarios: Orientadores Sociales, Legisladores, Gestores Sociales y
Comunicadores. Aplicando esta segmentacion al resto de los
parlamentarios, el equipo investigador llegd a la conclusién que el 80 %
pertenecia a los dos primeros grupos.

El analisis de las entrevistas determind que:

» el segmento Orientadores Sociales tiene como prioridad
participar activamente en las actividades locales de sus distritos
y ven la legislatura como una condicion dificil de conciliar con su
presencia en terreno. Se puede representar por la frase
“deberiamos estar mas tiempo con la gente”.

> el segmento Legisladores privilegian su rol en la elaboracién de
las leyes participando en las Comisiones tematicas, su actividad
en el distrito aparece obligatoria, sirve como fuente para el
proceso legislativo o como necesidad para permanecer en la

® Ver “Talking an expanded view of costumers™ needs”. M.F. Letelier, C. Espinosa y B.J. Calder.
Marketing Research, Winter 2000, Vol.12 N° 4, pp. 4-11.
® Ibid. 2; que interpreta los valores como la manera que viven su rol las personas.



labor parlamentaria. Se identifican con la frase “se perdid un
buen legislador por no preocuparse de los votos”

El conflicto de valores que, finalmente el equipo declaré como
relevante fue “Legislar sin perder votos”. Esto es la base para orientar el
trabajo de disefiar la nueva oferta de servicios.

2. La respuesta a la segunda pregunta: ¢ Cuadles son las restricciones y
oportunidades que nos ofrece el estilo vigente en la organizacion para
realizar la gestion de relaciones con la comunidad parlamentaria?

El propdsito del diagndstico fue la evaluacién del estilo organizacional
vigente a la luz de la nueva forma de gestion que traia la Direccidn
entrante’.

Para evaluar el estilo imperante se identificaron seis componentes:
valores de la cultura, estructura organizacional y normas, plataforma
tecnoldgica, habitos y procesos, relaciones con usuarios y relaciones
internas. El diagndstico arrojo los siguientes resultados, de acuerdo con
estos componentes:

1. Valores de la Cultura: Se establecié que la vocacidon es, mas bien, de
Biblioteca Publica y no de Biblioteca Parlamentaria. Lo anterior esta
avalado por la asignacion de recursos, las competencias particulares
del personal, la estructura organizacional y el tipo de servicios
prestados.

Por otra parte, existen valores asociados a la cultura funcionaria
publica en donde la carrera funcionaria esta basada en la antigliedad
en el servicio y no en los méritos. Ademas, la actividad esta orientada
a la producciéon y no a la relaciéon con su audiencia, donde sdlo se
valora la innovacidn tecnolégica.

2. Estructura Organizacional y Normas: La estructura se evidencié como
rigida y jerarquizada. Las normativas internas no permiten responder
con flexibilidad, rapidez y responsabilidad a las demandas
parlamentarias. La realizacion de un cambio requiere amplios
acuerdos y representa el punto mas critico de la agenda.

Por otra parte, faltan responsabilidades en funciones estratégicas
(desarrollo de relaciones, asesorias parlamentarias, contenidos,
desarrollo de personas y en educacién en infoalfabetizacion). El

" Este diagndstico fue realizado por Ferreiro y Muga en junio del 2003.
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sistema de calificaciones no promueve el ascenso por desarrollo de
capacidades, en tanto que el estatuto vigente inhibe la gestion
dindmica y la movilidad de funciones.

. Plataforma Tecnoldgica: se verificaron importantes restricciones de la
plataforma tecnoldgica, entre ellas, las Bases de Datos, separadas y
construidas en sistemas que presentan dificultades para operar en
Internet. Esto es un obstaculo para responder con flexibilidad y
rapidez a las demandas parlamentarias.

. Habitos y Procesos: Gestion y Liderazgo. Se detectd insuficiencia de
las habilidades basicas de gestidn y liderazgo de las jefaturas en
ambitos de la gestion presupuestaria, de la gestidon de bibliotecas, de
los analisis de costo y de la gestién de proyectos.

Se constatd una cultura digital elemental y procesos de coordinacion
fragmentados (duplicaciones).

No hay mecanismos regulares para escuchar insatisfacciones y
preocupaciones de los usuarios y no usuarios.

. Relaciones con Usuarios. Se encontré carencia de interpretaciones
compartidas sobre el valor de orientar el servicio a los parlamentarios
(por ejemplo, para algunos la palabra cliente significa usuario, para
otros “clientelismo” y por lo tanto se le atribuye una connotacion
negativa; por ultimo, estan aquellos que al cliente como “alguien a
quien atender y cuidar”, lo que los predispone al contacto con el
parlamentario).

En general, no existe la apertura emocional para escucharse
mutuamente, y construir en conjunto una definicidn que sirva a los
parlamentarios. La cultura reinante no esta preparada para esta
apertura, dada la practica objetivizadora del fendmeno de las
relaciones.

La Identidad de la BCN frente al mundo parlamentario es la de una
Biblioteca alejada, poco flexible, con servicios poco conocidos. No ven
a la Biblioteca con un foco operacional centrado en la relacién con
ellos.

. Relaciones Internas. No existe el know how ni un area dedicada al
desarrollo de las personas.
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En sintesis, el resultado del diagndstico precisé un estilo imperante de
gestion “jerarquico, en compartimientos estancos y burocratico”. En
consecuencia, el cambio de estilo se manifestd como una exigencia
relevante y urgente, y como un requerimiento que debe afectar del modo
que se detalla los seis componentes que fueron evaluados.

3. La tercera pregunta: :Cémo disefar e implementar los ejes de accion para
producir el cambio de estilo?

Siguiendo la estructura de los seis dominios de evaluacion y
agregando dos dimensiones de los valores historico de la Biblioteca, la
estrategia se ha desarrollado en los siguientes ambitos:

En los valores de la cultura, el eje es poner al cliente al centro del
guehacer de la Biblioteca y generar competencias para el cumplimiento de
compromisos y del trabajo en equipo mediante la creacion de un area de
Desarrollo de Relaciones para crear las metodologias que permitan
investigar y proponer las nuevas lineas de servicios que se implementaran
en la Biblioteca.

Por otra parte. para rescatar de tradicidén de las biblioteca la
capacidad de convocar a la generacidon de conocimiento y de hacerse cargo
de los saltos tecnoldgicos, se han tomado las siguientes acciones: crear una
Unidad de Desarrollo de Contenidos responsable de generar y distribuir
contenidos para el uso publico (web) y uso privado de los parlamentarios
(intranet de servicios parlamentarios), lo que también se puede manifestar
en la creacidn de lineas editoriales relacionadas al proceso legislativo.
Programa de Desarrollo de Habilidades informacionales, para sintonizar a
nuestra comunidad relevante con las nuevas distinciones necesarias para
operar en la sociedad de la informacion.

En la estructura organizacional y normas es relevante aumentar la
flexibilidad a partir de una nueva definiciéon de escalafones, menos
jerarquizada, de facil movilidad y que promueve el ascenso por mérito.

En la Plataforma Tecnolégica se confirmo el requerimiento del
desarrollo de una tecnologia para Servicios Digitales, orientada a generar
herramientas de uso autdnomo y auto- configurables y de interfaces
intuitivas y personalizadas para los clientes intermedios y finales. Se verifico
la necesidad de que los gestores de servicio dispongan de sistemas de
control de gestion y de las relaciones con los usuarios.

12



En los habitos y procesos, esta ya en curso un trabajo masivo y de
mejoramiento continuo, en el que se han redefinido los servicios en
términos de “experiencias del cliente”, y creado las cadenas de
compromisos operativas que aseguren esa experiencia de manera
recurrente. Las personas que han participado en la redefinicién de los
servicios lo han hecho, en primera instancia, de manera voluntaria y
“adicional a su trabajo”. Dado que el sistema no premia este tipo de
actividades, se planificado institucionalizarlo.

En las relaciones con parlamentarios. Se determiné la necesidad de
garantizar la comunicacién directa con el parlamentario, asignando
Coordinadores de Informacion personales y creando herramientas de
contacto de facil acceso, y de disponibilidad permanente, como la Intranet.
Poner en contacto directo, y de manera masiva, a los funcionarios con los
parlamentarios se constituye como un potente acto movilizador de
destrezas, como también, generar nuevos espacios de colaboracién con los
parlamentarios en la vinculacidén con sus redes. De ello son un buen
ejemplo, las Conferencias de Consenso Ciudadano® --una de ellas ya
realizada--; una web publica con transferencia de conocimiento y un centro
de capacitacion en habilidades informacionales; ademas de la realizacion de
foros de reflexion.

En las relaciones internas se determind la necesidad de crear el area
de Desarrollo de Personas responsable del crecimiento profesional y del
bienestar de las personas, en el contexto de las nuevas destrezas que se
requieren para la gestidén de relaciones y la oferta tecnoldgica de avanzada.

Esta estrategia, en definitiva, representa la nueva manera que la
Biblioteca puede estar en el mundo, asumiendo el rol de ser instrumento
relevante para la expansion de posibilidades de la comunidad parlamentaria.
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