Managementul serviciilor de informare

Lector dr. Ionel Enache

§

Managementul serviciilor de informare poate fi definit ca totalitatea
proceselor §i comportamentelor care urmaresc producerea efectiv,
coordonarea, stocarea, regdsirea, analiza, evaluarea, diseminarea si
utilizarea informatiei.

Sursele informarii depind de serviciile de informare. Acestea pot fi
biblioteci publice si universitare sau centre de informare ale structurilor
comerciale.

Rolul informatiei poate fi acela de suport pentru procesul de
invitare si de predare, sau poate fi un material brut din care cercetatorii
sintetizeazi lucrari avansate; in contextul comercial rolul ei estc de
fundamentare a deciziilor in managementul companiilor. “Output-urile”
variatelor tipuri de procese manageriale ale informatiei pot fi: un serviciu
de biblioteca, o metodologie de cunoastere a managementului, o resursa
de baza pentru invitare, un birou care oferd acces la o baza de date, o
sursd informationald bazatd pe Internet — imaginarea acestor iesiri este
limitatd numai de modul in care este utilizatd informatia.

In general intr-o organizatie se gasesc trei niveluri manageriale:
nivelul superior, de mijloc si inferior. Fiecare dintre acestea are un rol
diferit si necesita calificiri diferite. Este necesard injelegerea sarcinilor
fiecirui nivel pentru a asigura realizarea functiilor proprii.

Managerii pot de asemenea s3 foloseascd asa-numitele 3A, 3B, <
3D ale managementului pentru a intelege rolul lor i pentru a-si dezvolta
abilitati care sa permita realizarea obiectivelor.

Niveluri de management

Managerii opereazi la diferite niveluri intr-o organizatie (tab.1).
Activitatile si abilititile diferd de la un nivel la altul. Numarul oamenilor
la fiecare nivel descreste spre varf, astfel ¢4 in final acolo exista un singur
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manager general. Aceste niveluri au forma unui triunghi in care in varf se
gaseste managerul general iar la baza liderii echipelor.

Serviciul de informare este uneori parte a unei organizatii.
Managerul acestuia poate fi manager executiv al serviciului dar poate sa
faca parte din echipa managementului superior al organizatiei.

Tabel 1
Sarcini, niveluri si abilitdti manageriale
Sarcini Niveluri Abilititi/calificari
Stabileste strategia de afaceri | Managementul superior Abilitati interpersonle
Relatii externe prin lobby Managerul general Abilititi conceptule

Mentine competitivitatea

Managerul serviciului de
informatii

Abilitagi analitice

Coordonator oganizational Managementul de mijloc | Interpersonale
Planificare §i programare Managerul inregistrarilor Conceptuale
Scrie rapoarte Sefi de filiale Analitice
Tehnice
Managementul activitatilor Managementul inferior Interpersonale
Relatii cu clientii Liderii echipelor Tehnice

Sarcini de supervizare
Rezolva probleme

Managementul superior

Acest nivel include membrii marcanti ai organizatiei. Managerul
serviciilor de informare poate sa facd parte din aceastd echipa.
Managementul superior este responsabil de planificarea si de scanarea
mediului pentru’a descoperi schimbirile care pot afecta competitivitatea
organizatiei. El este o interfatd intre organizatie si stakeholder-i (toti cei
interesati de activitatea unei organizatii: actionari, angajati, clienti,
furnizori, creditori). Ei intrd in relatie cu organizatii externe prin lobby si
negocieri pe probleme care pot avea un impact important asupra strategiei
de afaceri a organizatiei.

Managerii de la acest nivel discutd mai mult cu stakeholder-ii i
mai putin cu proprii angajati. Activitatea lor este in cea mai mare parte
una verbala si de conceptie. Ei primesc informatii pe care le pun in relatie
si apoi iau decizii care privesc clientii, competitia sau schimbarea.

Managementul de mijloc

Acest nivel primeste strategii si politici de la nivelul superior pe
care le transpun in programe de actiune care vor fi apoi implementate de
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nivelul inferior. Ei fac analize din care reiese tendinta tehnologica,
impactul acesteia asupra serviciilor oferite si asupra cererilor clientilor si
redacteazi rapoarte pe care le transmit managementului superior.

Managerii cu responsabilitéti in diferite unitdti de lucru precum:
managementul inregistrdrilor, biblioteci filiale sau servicii de calcul fac
parte din acest nivel de conducere. Managerii de pe acest nivel au rol de
coordonare a partilor organizatiei. Ei cunosc in profunzime aria lor si
still cum aceasta interactioneaza cu alte sectii sau diviziuni ale structurii
organizatorice.

Fiind o punte (interfatf) intre nivelul superior si cel inferior,
managerii de pe acest nivel consuma cea mai mare parte a timpului

pentru comunicatii la nivel superior prin conversafii telefonice, trimiterea
si primirea mesajelor e-mail, participarea la intdlniri, redactarea
rapoartelor.

Managementul inferior

Acest nivel este direct responsabil de distribuirea serviciilor prin
unitatile lor de lucru si de administrarea resurselor in scopul realizérii
obiectivelor pe termen scurt. Managerii acestui nivel sunt in general lideri
ai echipelor. Rolul lor de asistare a clientilor si de rezolvare a sesizérilor
acestora cere abilitati tehnice si interpersonale serioase. Sesizari pot veni
fie din partea angajatilor fie din partea clientilor.

Managerii de pe acest nivel consuma putin timp cu managerii de
nivel superior sau cu cei din afara organizatiei, in schimb cea mai mare
parte a timpului este dedicatd propriilor angajati si clientilor. Activitatea
lor mai cuprinde comunicarea la acelasi nivel pentru rezolvarea unor
probleme si pentru mentinerea unor standarde de calitate.

Abilitati manageriale

Abilitate inseamni transpunerea cunostintelor intr-o actiune din care
si rezulte un produs sau un serviciu la un anumit nivel de performanta.
Managerii folosesc abilititi tehnice, interpersonale, conceptuale si analitice.
Nu toate dintre acestea sunt folosite in proportie egala.

Abilitati tehnice

Abilititile tehnice sunt acele abilitdti necesare realizérii unor sarcini
privind distribuirea serviciilor. Acestea includ capacititi de utilizare a
echipamentelor, PC sau servere, cunoasterea sursclor de informare,
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programe, sisteme informationale. Oamenii isi dezvoltd abilitatile tehnice
la locurile de muncd prin programe formale de educatie si instruire.

Abilitatile tehnice sunt necesare managerilor de pe nivelul inferior
care sunt responsabili de instruire si asistare In utilizarea echipamentelor
si surselor de informare pentru distribuirea unor produse si servicii
informationale pentru clienti. Pentru inlaturarea problemelor, pentru a
putea raspunde la intrebari si pentru a-si mentine credibilitatea, managerii
trebuie si fie competenti in utilizarea abilitétilor tehnice.

Abilitatile interpersonale

Acestea 'sunt necesare tuturor managerilor de pe toate nivelurile
care intrd in relatii cu persoane din interiorul sau exteriorul organizatiei.
Ele sunt necesare pentru mentinerea contactelor si relatiilor prin care
organizatia i§i poate realiza obiectivele.

Managerii de pe nivelul superior utilizeazi astfel de abilitati pentru
a ﬁ,competltlw, pentru'a obtine informatii cu privire la mediul extern,
pentru a comunica viziunea lor celor din interior sau din afard, pentru
negocieri, lobby sau in relatiile cu steakeholder-ii.

Managerii de mijloc folosesc aceste abilitati in relatia dintre nivelul
superior si cel inferior, in discutarea cererilor si in delegare, in
transpunerea in practicé a unor politici.

Managerii de pe nivelul inferior utilizeaza abilititile interpersonale
in scopul intelegerii si elegerii si motivarir atat la nivel individual cét si
de grup. Ei trebuie si creeze un mediu de lucru in care sarcinile sa fie
realizate, dar sd existe si satisfactie.

Abilitdti conceptuale

Acestea sunt necesare pentru intelegerea relatiei dintre individ si
organizatic. De asemenea, ele permit intelegerea cauzelor i efectelor
determinate de relatiile externe si interne. Managerii de pe nivelurile de
mijloc sau superior folosesc astfel de abilitati pentru intelegerea modului
in ‘care sectii si diviziuni diferite interactioneazi pentru realizarea
obiectivelor corespunzétor obiectivelor organizatiei. Managerii de nivel
superior au nevoie de astfel de abilitdti pentru a mentine o strategie care
sd raspundi schimbdrilor din mediul extern care poate avea un impact
pozitiv sau negativ asupra organizatiei.

Abilitati analitice

Aceste abilitatii permit achizitia, analiza §i interpretarea
informatiilor in scopul determindrii cauzelor schimbirii §i apoi ciutarea
unor actiuni sau cii corective in care s valorifice avantajele schimbarii.
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Managerii de nivel superior au nevoie de astfel de abilitéti pentru
obtinerea si utilizarea inteligentei competitive, care poate fi folosita in
aria proprie de lucru sau in intreaga organizatie. Managerii de mijloc
folosesc astfel de abilitati pentru pregétirea si redactarea rapoartelor pe
diverse probleme din organizatie.

Cei 3A, 3B, 3C, 3D ai managementului

34 (Achievement, activities, allocation) — Realizare, activitati si
alocarea resurselor

Managerii aloci resursele, iau decizii §i supervizeaza activitatile in
scopul realizarii obiectivelor serviciului de informatii sau ale intregii
organizatii. Ei sunt responsabili de utilizarea acestor resurse.

Realizarea produselor sau serviciilor in conformitate cu obiectivele,
planul sau strategia managerului trebuie si ia in calcul atdt mediul intern
cat si cel extern. Aceasta cere o Intelegere a influentelor strategice, a
impactului acestora asupra serviciului informational sau asupra intregii
organizatii si asupra disponibilitatii resurselor.

Alocarea resurselor depinde de abilitatea managerului de a
identifica, selecta si repartiza resursele umane, informationale, tchnice gt
financiare disponibile.

Managerii trebuie si antreneze oamenii. In supravegherea
activititilor managerii au nevoie de abilitati care sa influenteze oamenii
sa distribuie produse si servicii astfel incat aceasta distribuire s@ fie in
relatie directa cu obiectivele organizatiei. De asemenea angajatii trebuie
sa furnizeze continuu si la timp feed-back asupra performantei.

Multe activitati necesitd lucru in echipe sau grupuri, ai caror
membri pot avea o diversitate de abilitati §i capacitifi. Realizarea
produselor prin activititi in grup necesitd un set de abilitati manageriale
diferite de cele realizate individual, deoarece comportamentele in grup
diferd de cele individuale. De asemenea indivizii se comporté diferit in
grup decét atunci cand lucreaza individual. Un bun manager trebuie sa
stie acest lucru si sd actioneze in consecinta.

Abilitatea de a antrena oamenii depinde de capacitatea managerului
de a folosi puterea, de a fi convingitor, de modul in care stie s comunice
cu subalternii. Managerii buni transmit instructiuni clare i
responsabilitétile altor subalterni.
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3B (Bargaining, business re-enineering and burn-out) — Negociere,
retehnologizare si concediere

Negocierea este una dintre cele mai importante abilitati ale
managerului in rezolvarea conflictelor, in implementarea deciziilor. in
relatiile de afaceri negocierea implicd intelegeri, contracte de
management, obf;inerea de resurse, politici de dezvoltare si implementare.
Negocierea efectivd cere experientd, pastrarea secretului, abilitdti de
comunicare la un nivel Inalt.

Retehnologizarea este principalul instrument strategic in
organizatiile care isi desfisoara activitatea intr-un mediu competitiv si
intr-o continud schimbare. Retehnologizarea implicd un mare risc, de
aceea ea trebuie sd aiba ia bazd o strategie care sa includéd toate
problemele fundamentale ale organizatiei. Scopul ei este diversificarea i
eficientizarea activitatii.

Managerii care vor si utilizeze retehnologizarea ca un instrument
strategic eficient in serviciile de informatii trebuie sd cunoascd in detaliu
modul in care organizatia gdndeste si lucreaza si sd aiba o clard viziune
asupra pozitiei organizatiei in viitor Intre competitori.

Concedierea angajatilor reprezintd un factor de stres care afecteaza
atdt managerii cit si personalul. Concedierea afecteazd intr-un grad
ridicat psihicul si motivarea. Cei susceptibili de a fi concediati sunt cei
care asazd mai sus propriile obiective si interese fatd de cele ale
organizatiei. Concedierea poate fi minimizatad sau evitatd prin strategii de
management al stresului aplicate la nivel organizational si individual.

3C (Customers, competition, change) — Clienti, competitie si
schimbare

Dupéd cum ardtau Hammer si Champy, cei 3C caracterizeazd noua
realitate a afacerilor: “Trei forte, separat sau combinate, conduc astdzi
companiile, dar din pacate pentru multi angajati si manageri ele sunt
necunoscute. Noi numim aceste forte cei 3C: Clienti, Competitie gi
Schimbare. Ele nu sunt noi, dar caracteristicile celor 3C sunt mult diferite
de trecut”.

Succesul organizatiilor depinde de realizarea a trei obiective
concurente: satisfactia clientilor, dominarea pietei si cresterea profitului
in conditiile schimbérilor permanente. Dacd un manager vrea sd
supravietuiascd, el sau ea trebuie s fie pregitit sa foloseasca constructiv
puterea si abilititile, sd creeze strategii, sa interpreteze schimbérile care
au loc In mediul intern si extern si sa controleze schimbarea.
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Ca un campion al schimbarii, managerul trebuie si promoveze idei,
si construiascid programe si si implementeze ideile noi. Greselile sunt
permise pentru ci Incurajeazd riscul, pentru cd numai prin asumarea
riscurilor schimbarea poate fi invinsi. Managerii buni folosesc
capacitatile lor pentru a obtine avantajul competitiv pe piata. Cresterea
profitului si a productivititii, cucerirea pietei, furnizarea unor servicii
informationale de calitate sau a unor servicii specializate clientilor sunt
cateva din obiectivele managerilor structurilor info-documentare.

Un rol important pentru manager este s obtind si sd foloseasca
inteligent urmatoarele:

-~ obiectivele, puterile si slabiciunile, performantele si strategiile
concurentilor;

— schimbirile de pe piatd, mai ales 1n directia tehnologiei;

— dezideratele si asteptérile clientilor.

Cele mai multe informatii pot fi obtinute din surse publicate si
nepublicate, prin construirea unor legaturi cu clientii, distribuitorii,
furnizorii, angajatii noi si vechi, consultanti, contacte de afaceri.

3D (Disseminator, decision-maker, disturbance) — Diseminare,
decizie, tulburari

Un rol cheie al managerului este actul de diseminare a
informatiilor. Managerii comunici altora informatiile primite din afara
sau din interior. Unele informatii sunt clare, in timp ce altele implicd
interpretarea si integrarea diverselor opinii ale subalternilor sau gefilor
din interiorul sau exteriorul organizatiei.

In functie de pozitia lor in structura organizatiei, managerii trebuie
sa ia decizii:

— pentru orizonturi de timp diferite (scurt, mediu sau lung);
relativ la diferite probleme ( planificare, operationale);
pe diferite niveluri ierarhice (superior, de mijloc sau inferior);
cu diferite grade de frecventd (unice, ad-hoc, repetitive)

Managerii buni iau decizii optime in situatii neprevazute. Luarea
deciziilor implicd alegerea celor mai bune idei i solutii.

In situatia unor tulburdri neasteptate, determinate de mediul intern
sau extern, managerul va adopta solutii corective. Aceste solutii difera de
la un nivel de management la altul. Cei de pe nivelul superior actioneaza
pe plan strategic (de exemplu schimbarea obiectivelor organizatiei pentru
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a veni in intdmpinarea noilor provocari), cei de pe nivelurile inferioare
actioneaza pentru rezolvarea tulburdrilor la nivelul personalului sau
clientilor.

Rolul, activititile si abilititile managerilor sunt intr-o transformare
continud in sensul schimbirilor mediului. Odatd cu extinderea
responsabilititilor noilor manageri asupra resurselor umane, financiare,
tehnologice si informationale, se cer si noi abilitati care sd permitd
conducerea eficientd a acestor resurse.

Cunoasterea nivelurilor manageriale, a sarcinilor, abilitdtilor si a
celor 3A, 3B, 3C, 3D permite managerului intelegerea rolului sdu in
organizatie §i participarea eficientd la realizarea scopului serviciilor de
informare — indiferent ca vor fi biblioteci, centre de informare private,
retele de informare sau sisteme informationale — acela de a facilita
accesul si diseminarea informatiei pentru indivizi sau organizatii necesara
ludrii deciziilor in nevoia de anticipare a viitorului.
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