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INTRODUCCION

El incremento de la informacion en las publicaciones periddicas y seriadas ha
proliferado en las Ultimas décadas. La tecnologia ha dado pie al surgimiento de nuevas
formas de almacenamiento y recuperacion de este tipo de documentos, que hoy se
traducen en el desarrollo de una gran cantidad de medios y soportes, lo cual ha
ocasionado que los profesionales de la informaciéon hayan replanteado las formas de
seleccion, adquisicion, organizacion y administracion de sus colecciones
hemerograficas asi como de los recintos depositarios de este tipo de materiales. Por
otra parte, la eleccion entre establecer las suscripciones de publicaciones periddicas y
seriadas directamente con los editores o hacerlo mediante la contratacion de los
servicios que ofrecen las agencias de suscripciones, considerando la cantidad de
trabajo y el control riguroso contable, administrativo y bibliografico que conlleva esta
actividad, hace que ésta Ultima opcion se torne mas conveniente, sobre todo para
aquellas unidades de informacidon que suscriben un numero considerable de

publicaciones.

La tarea de las agencias de suscripciones es la de asegurar colecciones
hemerograficas completas, mediante las gestiones correspondientes que involucra la
administracion de suscripciones, que van desde la cotizacién y establecimiento de
érdenes hasta el control de envio de fasciculos. Todas estas actividades conllevan
procesos basados en las formas de operacion de los sistemas utilizados propios de

cada agencia de suscripciones.

EBSCO Information Services, la agencia de suscripciones mas grande del mundo,
ofrece diversos servicios de informacion para sus clientes, y sirve al mercado
latinoamericano a través de su oficina regional en México. Esta oficina brinda sus
servicios a un numero considerable de universidades, instituciones educativas y
corporaciones en América Latina, lo cual hace a EBSCO México una empresa

indispensable en el ambito de la informacién en esta area geografica.

La atencién al cliente representa uno de los baluartes mas importantes para EBSCO; es

por ello que la capacitacion de su personal a ese respecto es preponderante. Los



procedimientos que conlleva esta actividad son complejos y su ejecucién requiere de
conocimiento, precisién y rapidez para garantizar su 6ptima realizacién.

EBSCO Meéxico cuenta con un Departamento de Servicio al Cliente, que se integra en
su mayoria por bibliotecarios profesionales, quienes por su formaciéon académica y
relacién con el medio bibliotecario, comprenden las necesidades de informacion de sus
clientes, asi como la importancia que conlleva ser uno de los factores determinantes
para asegurar colecciones hemerograficas completas. La tarea no es facil, pero con el
apoyo de la infraestructura tecnoldégica y humana, asi como los conocimientos
necesarios, el equipo de EBSCO México hace todo lo posible por lograrlo.

Los procesos que involucra la administracion de suscripciones son complejos vy
diversos, pero sin duda los que adquieren mayor importancia son los relacionados con
el establecimiento de suscripciones. Justo es el objeto de la guia, ofrecer los
lineamientos basicos que permitan al personal del Departamento de Servicio al Cliente
de EBSCO México llevar a cabo los procesos para el establecimiento de suscripciones y
de esta manera iniciar el servicio de manera 6ptima y asi establecer el primer eslabén
de la cadena Casa Editorial-Cliente-Agencia de Suscripciones, que permita desarrollar
la administraciéon de suscripciones a través de EBSCO México en tiempo y forma.

Para tal fin, el presente trabajo se encuentra organizado en tres capitulos. El primero de
ellos, incluye un preambulo al contexto de las agencias de suscripciones como
empresas indispensables dentro del ambito de la industria de la informacién, como
agentes intermediarios entre el editor y la biblioteca. En el segundo capitulo se presenta
un panorama general de EBSCO Information Services, desde sus antecedentes,
divisiones de trabajo y servicios, haciendo especial hincapié en la oficina regional para
Ameérica Latina, enfocandose especialmente en las actividades que son llevadas a cabo

en su Departamento de Servicio al Cliente.

El tercer capitulo es propiamente la guia, que incluye la descripcion de los tres
procedimientos que se aplican en el Departamento de Servicio al Cliente para el
establecimiento de suscripciones que son: la solicitud y remision de proformas, las
instrucciones de aplicacion de pagos y la recepcion y remision de facturas definitivas a

clientes.



CAPITULO 1
LAS AGENCIAS DE SUSCRIPCIONES

1.1 Sobre las publicaciones periddicas y seriadas

El término genérico que se ha manejado tradicionalmente para referir los documentos
que son provistos a través de las agencias de suscripciones es el de publicaciones
periodicas y seriadas, no obstante, hoy en dia, este concepto ha sido reemplazado por

uno mas amplio que es el de recursos continuos. '

De acuerdo con la Biblioteca del Congreso de Washington, un recurso continuo es “un
recurso bibliografico que se edita a destiempo sin una conclusion predeterminada. Los
recursos continuos incluyen a las publicaciones periodicas y seriadas y a los recursos

integrados en actualizacion”

De acuerdo con Grieder, las publicaciones peridédicas pueden ser definidas como
aquellas publicaciones editadas en partes sucesivas a intervalos mas o menos
regulares y cuya publicacién ha de ser continua indefinidamente en el futuro. ®

Una publicacién seriada, -apunta Grieder- es una publicacién editada como un nimero
o trabajo separado, que puede presentarse de forma individual como material
monografico que se relaciona con una area especifica y que ademas se publica
sucesivamente con un titulo colectivo. Una publicacion seriada también puede ser
considerada como publicacion periédica, ya que estd planeada para ser publicada
indefinidamente. Existen dos tipos de estas series monograficas: las series académicas
y las series editoriales. Las primeras son publicadas por instituciones académicas y
generalmente vienen numeradas. Las segundas, son editadas por firmas comerciales y

' Negrini, Giliola. Electronic resources: an analysis aimed at focusing a typology [en linea]. Roma: ISSN
National Centre for Italy, CNR - Istituto di studi sulla ricerca e documentazione scientifica, Roma, 2000.
<http://www.isrds.rm.cnr.it/DataBase/elsources/Eabstract. html> [Consulta: 10 de enero de 2004]

*Tillett, Barbara B. New definitions: continuing resource. En 2002 Revision ~ of ~ AACR2 & LC
Implementation: Dec. 1, 2002 [en linea]. USA: American Library Association, 2002
<http://www.loc.gov/catdir/pcc/i/ AACR2rev_ovrvbt02_files/v3_document.htm> [Consulta: 10 de enero
de 2004]

? Grieder, Theodore. Acquisitions: where, what and how: a guide to orientation and procedure for students
in librarianship, librarians, and academic faculty. Contributions in librarianship and information science;
22. ISSN 0084-9243, ISBN 0-8371-9890-9. Connecticut: Greenwood press, 1978, p128.
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pueden o no presentar una numeracion; claro que su contenido puede ser altamente

académico.*

Por otra parte, John Merriman, en su introduccion al documento presentado por la
Asociacion de Agencias de Suscripciones e Intermediarios (AASI) titulado “the work of
subscription agents” sostiene que una publicacién periédica puede ser publicada en
periodos regulares, como semanal, mensual, trimestral, anual, etc., o bien, a intervalos
irregulares; y que ademas pueden publicarse en una variedad de formatos: papel, CD-
ROM, disquete, en linea a través de Internet, etc., aunque la mayoria de las
publicaciones continian editandose indefinidamente, muchas de ellas tienen una
duracion limitada. También destaca a las series monograficas como publicaciones

seriadas susceptibles de ser establecidas a través de una agencia intermediaria.®

Las publicaciones peridédicas y seriadas han sido redefinidas por la Biblioteca del
Congreso como “un recurso continuo editado en partes sucesivas usualmente
numeradas, que no tiene un fin predeterminado. Ejemplos de publicaciones periédicas y
seriadas son: las revistas impresas y electronicas de tipo cientifico y de divulgacion,

directorios, reportes anuales, periédicos y series monograficas” "°

La Biblioteca del Congreso de Washington define al “recurso integrado” como sigue: “un
recurso bibliografico que se agrega o cambia a través de actualizaciones que no
permanecen separadas y que se encuentran integradas dentro de un conjunto. Los
recursos integrados pueden ser finitos o continuos. Ejemplos de recursos integrados

pueden ser las hojas sueltas y los sitios web en constante actualizacion.”’

* Ibid.

5 Merriman, John. The work of subscription agents: introduction. En AS4 Documents [en linea). UK:
Association of  Subscription Agents and Intermediaries, 2002. <http://www.subscription-
agents.org/documents/asa02.html> [Consulta: 18 de octubre de 2003]

S Tillett, Barbara B. Revised definition: serial. En 2002 Revision of AACR2 & LC Implementation: Dec. I,
2002 [en linea]. USA: American Library Association, 2002
<http://www.loc.gov/catdir/pcc/ir/AACR2rev_ovrvbt02_files/v3_document.htm> [Consulta: 10 de enero
de 2004]

" Tillett, Barbara B. New definition: integrating resource. En 2002 Revision of AACR2 &LC
Implementation: Dec. 1, 2002 [en linea]. USA: American Library Association, 2002
<http://www.loc.gov/catdir/pcc/irf AACR2rev_ovrvbt02_files/v3_document.htm> [Consulta: 10 de enero
de 2004]



Durante la 29 Reunion del Panel Asesor de la Agencia ISBN Internacional (Al) llevada a
cabo en la Biblioteca Estatal de Berlin del 14 al 15 Octubre de 2002, se abord6 el tema
de los recursos continuos, en donde se llegé a la conclusiéon de que “estos pueden ser
bases de datos o documentos electronicos disponibles en un sitio en la red. Lo
especifico de los recursos continuos es que la persona u organizacion que los publica
trata de actualizarlos continuamente (jcada mes, cada ano o incluso diariamente!). El
grupo llegé a la conclusiéon de que si el editor tiene la intencién de actualizar
continuamente el recurso, entonces se parece mas a una serie y recomendaria que se
identifique con un ISSN. Pero si la intencién del editor es publicarlo una vez o publicar
solamente un numero muy restringido de veces, entonces se parece mas a una

monografia, en cuyo caso el ISBN seria el sistema de numeracién adecuado”®

1.2 Concepto de agencia de suscripciones

De acuerdo con W.T Cox Subscriptions, una agencia de suscripciones es una compania
que trata directamente con los editores en representaciéon del usuario final o biblioteca.
Mediante la utilizacion de los servicios de una agencia, la biblioteca ahorra tiempo y
dinero, debido a que elimina virtualmente todo el papeleo y los costos de operacién
asociados con la suscripcion de muiltiples publicaciones.’

“Las agencias de suscripciones actian primeramente como intermediarios entre los
compradores y los editores de publicaciones; proporcionan una sola opcién de compra

para publicaciones de todo el mundo” *°

Una agencia de suscripciones es una empresa cuyo curso principal dentro de su
negocio es interactuar como agente en representacién de los suscriptores para comprar
suscripciones de las publicaciones solicitadas directamente con los editores. Las

siguientes no se consideran como agencias de suscripciones: cualquier agencia de

¥ 29 Reunion del Panel Asesor de la Agencia ISBN Internacional (Al) Berlin, Biblioteca Estatal- 14-15
Octubre 2002 [en linea]. <http://www.isbn-international.org/publicaciones/boletin17.pdf> [Consulta: 10 de
enero de 2004]

® W.T.Cox Subscriptions. We're your single source!: why use a subscription agent? [en linea]. North
Carolina, USA <http://www.wtcox.com/aboutus.html> [Consulta: 3 de noviembre de 2003]

' Knibbe, Andrew. The go between: a subscription role in electronic publishing. The Journal of Electronic
Publishing [en linea). Junio de 1999, vol. 4, no. 4, ISSN: 1080-2711. <http://www.press.umich.edu/jep/04-
04/knibbe.html> [Consulta: 22 de octubre de 2003]
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gobierno o institucion, librerias u otros negocios comerciales, universidades, hospitales
y/o cualquier otra institucion o persona que actta en representaciéon de otra persona o

institucion. "

Globe Publication Pvt. Ltd sostiene que ser una agencia de suscripciones no se traduce
meramente en la coordinacion entre los suscriptores y los editores. Significa
comprender las necesidades especificas de informacion de las instituciones,
manteniendo un constante flujo de informacién, asi como registros y cuentas claras,
sobre todo en materia de fasciculos faltantes, ademas de auxiliar a los clientes en la

planeacion de su presupuesto. 2

1.3 Sobre el mercado de las agencias de suscripciones

La AASI sostiene que aunque los clientes principales de las agencias son por definicién
las bibliotecas, esto no las exime de ofrecer sus servicios también a suscriptores

individuales asi como a otro tipo de instituciones."

De acuerdo con una investigacion realizada por Basch y Sizer en 1986, son 7 los

grupos a los que sirven las agencias de suscripciones:

v Empresas

v" Instituciones locales y extranjeras

v" Instituciones educativas a nivel bachillerato, universidades, centros de
investigacién

v Dependencias gubernamentales

v Instalaciones médicas

' Physicians Postgraduate Press. Frequently asked questions: subscriptions. En The Journal of Clinical
Psychiatry [en linea]. Tenesee, USA: Physicians Postgraduate Press
<http://www.psychiatrist.com/fag/index.htm> [Consulta: 12 de octubre de 2003]

2Globe Publication Pvt. Ltd. The lifeline between sources and users of specialized information. [en linea]
New Delhi, India: Globe Publication Pvt. Ltd. <http://www.globepub.com/about_group.asp> [Consulta: 22
de octubre de 2003]

13 Association of Subscription Agents and Intermediaries. The work of subscription agents: the advantages
of using an agent. En 4S54 documents [en linea]. UK: Association of Subscription Agents and
Intermediaries, 1999 <http://www.subscription-agents.org/documents/asa06.html> [Consulta:18 de octubre
de 2003]

" Basch, N. Bernard, y Sizer Warner, Alice. Subscription agencies: a new look at an old service. Library
Journal, Abril 1988, vol. 113, no. 6, p. 57
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v" Bibliotecas publicas
v' Escuelas primarias, preescolares, etc.

La AASI apunta que las agencias pueden especializarse en ciertas areas del
conocimiento como las ciencias biolégicas, por ejemplo, e incluso fungir como

distribuidores de materiales de editores especializados en un campo en particular.®

De la investigacion de Basch y Sizer, se obtuvo que sélo 2 de las mas grandes agencias
de suscripciones resultaron ser las que brindaban sus servicios a todos estos sectores,
a saber, Faxon y EBSCO, mientras que el resto de las agencias mas bien se

especializaban en areas especificas.'®

1.4 Sobre los sectores involucrados dentro de la industria de las

agencias de suscripciones

Los servicios de administracion de suscripciones a través de agencias intermediarias
requieren invariablemente de la participacién tres sectores principales, que son: la

biblioteca, la casa editorial y la agencia de suscripciones.

De acuerdo con la AASI la provisién de servicios de suscripciones se basa en la
confianza mutua entre el bibliotecario, el agente y el suscriptor, que de hecho funciona
muy bien, y es que como se manejan grandes cantidades de capital antes de recibir el
servicio, esta caracteristica difiere en mucho a las practicas comerciales comunes.”

Las agencias de suscripciones representan un vinculo de vital importancia en la cadena
de la informacién Autor-Editor-Bibliotecario-Lector, ya que éstas se encargan de
facilitarles las herramientas fundamentales para el acceso a la informaciéon que cada
uno de estos factores requiere, a través del servicio eficiente que sus clientes esperan

recibir y que ellas mismas tienen como objeto brindar.

1% Association of Subscription Agents and Intermediaries. The work of subscription agents: the advantages

of using an agent... Op.cil.
'¢ Basch, N. Bernard, Op.cit.
'7 Association of Subscription Agents and Intermediaries. The work of subscription agents: the advantages

of using an agent... Op.cit.
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Un bibliotecario involucrado en la compra de servicios de informacién, debe considerar
los costos que implica a su institucién fincar una orden de suscripciéon a publicaciones
periédicas o seriadas y establecerla directamente ante los editores, sobre todo cuando
se trata de hacer pagos en moneda extranjera, ademas de tomar en cuenta el costo de
tener que lidiar constantemente con los editores para hacer sus propios reclamos. Todo
esto implica un gasto mucho mayor que requiere la contrataciéon de los servicios de una

agencia de suscripciones.'®

Debe entenderse claramente que las agencias de suscripciones, en virtud de ser
intermediarios, son libres de cargar el costo por sus servicios a los precios de los titulos
tanto como lo consideren; claro que el factor regulador es la competencia entre ellas.

De acuerdo con la AASI el propédsito comuin de las agencias de suscripciones debe ser
proporcionar el titulo correcto para el lector correcto en el tiempo correcto y al precio
correcto, y como se ha mencionado anteriormente, los sectores que indudablemente
contribuyen al logro de estos fines son /a casa editorial, la agencia de suscripciones y el
cliente. Al respecto la AASI hace las siguientes recomendaciones para cada sector para

optimizar y garantizar que el propdésito se cumpla cabalmente:
1.4.1 De la casa editorial

e Las casas editoriales deben optimizar los sistemas de computo utilizados para
fines de comercializacién de sus publicaciones y asi controlar ellas mismas la
totalidad de sus suscripciones. Esto es, porque muchos editores, en afan de
poder controlar sus registros de suscripciones y ofrecer alternativas al mercado
internacional, han contratado agencias intermediarias de “cumplimiento”
(Fulfilment agencies) para establecer suscripciones a regiones o paises
determinados fuera de sus demarcaciones geograficas. Esto -asevera la AASI-

es lamentable, ya que el editor pierde el control de una parte vital de su propio

' Association of Subscription Agents and Intermediaries. The work of subscription agents: the advantages
of using an agent... Op.cit.

% Association of Subscription Agents and Intermediaries. The work of subscription agents: the service for
publishers. En ASA documents [en linea]. UK: Association of Subscription Agents and Intermediaries, 1999
<http://www.subscription-agents.org/documents/asa08.html> [Consulta: 18 de octubre de 2003]
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negocio, ademas de que el servicio de alguna manera se degrada, haciendo que

surjan aun mas reclamos, dudas y quejas.

e Deben ademas, Informar sobre incrementos de precios como minimo en el mes
de agosto, para que se ajusten y reflejen en las proformas y facturas de las
renovaciones del otofio. Es muy comun que algunos editores no anuncien estos
incrementos en tiempo y forma, lo cual ocasiona que los pagos enviados sean
erréneos y en consecuencia no cobrados o regresados. Esta situacion trae como
consecuencia en muchos casos que los procesos sean lentos y hasta dificiles.

Para optimizar el servicio y ofrecer mejores alternativas de venta con el objeto de evitar
que los bibliotecarios estén a disgusto con las casas editoriales, éstas deben evitar:

e |mprimir un numero limitado de copias de acuerdo con las solicitudes previas, lo
cual implica que no se satisfagan los reclamos, o establecer suscripciones con
fechas de inicio retrospectivas o bien, renovaciones tardias.

e Acelerar el tiempo para establecer una orden.

e Producir volumenes extra durante el afio para los cuales se requiere un pago
adicional.

e Que la publicacién de fasciculos de un volumen sea variable.

¢ El envio automatico de suplementos o versiones en CD-ROM muy costosos sin
esperar confirmacion por parte del bibliotecario para poder enviarlos.

o Establecer politicas muy rigidas para las cancelaciones.

e Incrementar los precios de forma excesiva.

» Establecer politicas rigidas para los reclamos, que no contemplen las distancias
y los tiempos de entrega que conlleva una suscripcion.

e Aceptar pago por adelantado para luego retrasar severamente la publicacion de
los volumenes, o que en ocasiones incluso, debido al atraso, se publiquen
fasciculos dobles o combinados.

e Enviar hasta tres recordatorios para pagar suscripciones a clientes que
suscriben a través de agencias intermediarias.

e Utilizar envolturas de baja calidad que no ofrecen 6ptima proteccion y que por lo

tanto el fasciculo puede sufrir dafios.



1.4.2

Hacer cambios bibliograficos constantes en las publicaciones, sin tomar en
cuenta las consecuencias y ajustes que implica tanto para el usuario final como

para las agencias.

De la agencia de suscripciones

La agencia debe contar con un optimo sistema de establecimiento de érdenes
que le permita establecer en tiempo y forma las suscripciones de los titulos que
le fueron solicitados.

Establecer sistemas de comunicacién que permitan llevar a cabo un servicio
satisfactorio a cada uno de sus clientes.

Mantener los registros de las suscripciones precisos y facilmente accesibles en
términos de fechas comunes de expiracion, cuando sea posible.

Mantener precios actualizados asi como proveer a sus clientes con informacién
hemerografica actual, respaldada por una amplia coleccion de fuentes
referenciales para estar al dia en relacion a los cambios bibliograficos.

Procesar y ordenar nuevas suscripciones de manera eficiente de los miles de
editores posibles.

Evitar cortes en la continuidad de la suscripcidon, mediante la renovacion
oportuna en tiempo y forma.

Ofrecer la opcion entre el manejo y administracion de suscripciones por periodos
de un ano, o bien, de manera permanente.

Producir facturas precisas, tomando en cuenta los requerimientos especificos de
sus clientes, incluyendo precios firmes, facturas de una linea, etc., que es una
caracteristica que los editores no podrian hacer con cada uno de sus clientes
directos.

Responder eficientemente a reclamos de fasciculos faltantes y otras dudas.
Proporcionar informacion por adelantado sobre retrasos en la publicacion de
fasciculos, cambios de titulos, etc.

Producir catalogos y cotizaciones de precios.

Pagar a los editores en tiempo y forma, y ademas tener la infraestructura y
capacidad para pagar en las diferentes monedas existentes alrededor del

mundo.
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o Establecer relaciones interpersonales con el bibliotecario.

e Reducir la carga de trabajo de las bibliotecas, asumiendo una parte de la misma,
particularmente durante la etapa de renovacion.

» Establecer buenas relaciones con los editores y familiarizarse con sus métodos
de trabajo.

e Auxiliar a la biblioteca tanto como sea posible con el manejo financiero y
presupuestario, esto es, ofrecer términos de créditos y proponer planes de
pagos que permitan a las bibliotecas hacer el mejor uso de sus fondos cuando
existan bajos presupuestos o bien, vayan en declive.

¢ Proporcionar reportes de administracion que auxilien al bibliotecario a manejar
sus colecciones, tales como:

o Reportes de comparaciones de incremento de precios por lo menos
durante los ultimos 3 arios.

o Reportes por areas para determinar el presupuesto destinado a cada una
de ellas.

o Pais de origen de las publicaciones, de tal manera que la biblioteca
pueda conocer las areas geograficas de las cuales provienen las
publicaciones que esta comprando.

o Control de cambios bibliograficos como editor, frecuencia, etc.

o Estatus de la publicacién: titulos retrasados, suspendidos,
discontinuados, etc.

o Catalogos o listados de editores que incluyan todos los titulos publicados
por un mismo editor.

o Restricciones para reclamar fasciculos faltantes por parte del editor.

e Proporcionar sistemas de control para la administracion de suscripciones y
facilitar el acceso electrénico a los mismos.

* Gestionar la compra de fasciculos retrospectivos.

e Gestionar los servicios que involucra el establecimiento de los accesos

electrénicos de publicaciones.”

%0 Association of Subscription Agents and Intermediaries. The work of subscription agents: the service for
librarians. En AS4 Documents [en linea). UK: Association of Subscription Agents and Intermediaries, 1999
<http://www.subscription-agents.org/documents/asa07.html> [Consulta: 18 de octubre de 2003]
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1.4.3 De la biblioteca

Los problemas mas frecuentes en las bibliotecas dentro de esta cadena son diversos, y

al respecto, la AASI recomienda que las bibliotecas eviten:

1.5

Cambiar constantemente de agencia de suscripciones.

Licitar anualmente sus suscripciones. La adquisicion de publicaciones periodicas
y seriadas es muy diferente a la de cualquier otro bien. De no establecerse un
6ptimo control, pueden originarse muchos problemas.

Establecer diversas suscripciones con diferentes proveedores.

Pagar una suscripcion que ya se establecié con una agencia, directamente con
los editores.

No contar con controles de registro actualizados, lo que implica hacer reclamos
innecesarios a las agencias.

No contar con sistemas automatizados de control de suscripciones bien
disefiados, que respondan a las implicaciones que conlleva su registro.
Contratar personal no apto para el control de las suscripciones. Aunque el
estatus del departamento de suscripciones varia de biblioteca en biblioteca,
generalmente mucho del trabajo de rutina es llevado a cabo por personal
inexperto o amateur, que comete muchos errores.

Solicitar cancelaciones tardias o extemporaneas.

Reclamar muy tarde.

Renovar tarde, lo cual ocasiona que sus colecciones se desfasen.

No estar al tanto de los cambios bibliograficos en las publicaciones.?'

Antecedentes

Las agencias de suscripciones han proporcionado sus servicios por muchos afios. La

AASI sostiene que la agencia mas antigua es W.H. Everett and Son Ltd., fundada en

*! Association of Subscription Agents and Intermediaries. The work of subscription agents: a critical look at
publishers, agents and libraries. En AS4 Documents [en linea]. UK: Association of Subscription Agents and
Intermediaries, 1999 <http://www.subscription-agents.org/documents/asal 1.html> [Consulta: 18 de octubre

de 2003]
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1793, aunque Bash y Sizer, aseveran que Gustav Stechert fue el primer agente de
suscripciones propiamente dicho ya de manera comercial, quien inicié sus actividades
hacia el afio de 1872.2

Hacia 1809 Dawsons ya se habia establecido como un agente de suscripciones. %*

En el primer nimero del titulo Library Journal publicado en 1876, se incluye propaganda
de al menos cinco agencias de suscripciones. En ese entonces, las agencias se
abocaron en primera instancia al negocio de la importacién de libros y diarios. Las
suscripciones a publicaciones periddicas y seriadas regulares se establecian
comunmente de manera directa con el editor en la modalidad de envio puerta a

puerta.?

En 1917, Frederick W. Faxon compré la entonces ya en quiebra Boston Book Co., que
mas tarde se llamaria F.W. Faxon Co., y que luego se dedicaria al negocio de las

suscripciones.?®

Hacia 1930, los bibliotecarios consideraban que “una agencia de suscripciones era casi
una necesidad. Para ordenar y renovar cada suscripcion directamente con cada editor

seria necesario realizar muchas cartas"?’

Ordenar publicaciones extranjeras a través de una agencia resultaba una alternativa
mas viable, en virtud de que “las agencias reunen los fasciculos, los registran y envian
en grandes cantidades, asegurando la entrega de los materiales en buenas

condiciones”?®

En 1934 se fundé la Asociacion de Agencias de Suscripciones e Intermediarios (AASI)
que durante sus inicios la membresia estaba restringida para el Reino Unido, sin

& Op.cit.

2 Basch, N. Bernard, Op.cit

** Association of Subscription Agents and Intermediaries. The work of subscription agents: a critical look at
?ub]ishers, agents and libraries... Op.cit.

* Basch, N. Bernard, Op.cit.

% Ibid.

7 Ibid,

% Drury, F. K. W. Order work for libraries, ALA, 1930, p. 21.

13



embargo mas tarde se expandié a todo el mundo. Las agencias que pueden afiliarse a
la AASI son aquellas cuyos ingresos anuales rebasan el millén de euros.

La AASI existe para lograr los mas altos estandares de servicio tanto para los clientes
como para los editores y para mejorar las relaciones y términos con los editores. La
AAS| también organiza conferencias para editores y bibliotecarios con el objeto de

promover la discusién de topicos que afectan la industria. %

EBSCO Subscription Services surge después de la Segunda Guerra Mundial y fue
nombrado asi, por su fundador, Elton B. Stephens.

Las décadas de los afios 50 y 60 vieron nacer el surgimiento del uso comercial de las
computadoras. Cuando Time, LIFE y Newsweek computarizaron sus registros de
suscripciones; la confusion fue tal que tomé hasta 3 meses a algunas agencias y
bibliotecas para resolver reclamos y créditos por pagos anticipados.*

Cabe aclarar que la primera agencia de suscripciones en contar con una computadora
propia para fines de administracién de suscripciones fue Faxon, en 1958. Durante la
década de los 70 los sistemas computarizados de las agencias de suscripciones
crecieron en tamano y sofisticacién y fue en esa misma década cuando cada vez mas
las bibliotecas fueron contratando los servicios de las agencias de suscripciones.
Ademas, fue esta misma década la que presencié el incremento de los costos del
servicio postal y de los precios de las publicaciones; incluso, los costos en los espacios
fisicos destinados para las publicaciones en las bibliotecas, se elevaron al maximo,
puesto que algunas de las publicaciones mas comerciales crecieron algunas pulgadas

en espesor, en relacién a la década pasada.”'

La informacién de las computadoras de las agencias empezo a ser transferida a las
computadoras de las bibliotecas y a ser utilizadas por los bibliotecarios para propoésitos

diferentes al manejo de suscripciones.

¥ ASA: Association of Subscription Agents and Intermediaries [en linea]. Londres: Jackson & Bond Ltd.,
1999 <http://www.subscription-agents.org/main.html>[Consulta: 18 de octubre de 2003]

* Basch, N. Bernard, Op.cit.

31 Basch, N. Bernard, Op.cit.
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En 1978, por ejemplo, la Escuela de Medicina de la Universidad de Massachussets
utilizé la informacién computarizada de su agencia de suscripciones para identificar su
coleccion de publicaciones y controlar su presupuesto, disciplina por disciplina de

acuerdo con las prioridades de la escuela.*

La Universidad de California en Berkeley asi como la Universidad de Houston fueron
pioneros en la transferencia de registros de pagos desde las computadoras de sus
agencias de suscripciones a sus propias maquinas y en sus propios sistemas, lo cual se

tradujo en un ahorro de tiempo, dinero y esfuerzo.®

La década de los 80 representé la época de consolidacién de la informacién
computarizada dentro del ambito de las publicaciones peridédicas. Hacia 1983, diversas
agencias anunciaron sus sistemas de administracion de suscripciones (DATALINX,
EBSCONET, LINX, MACROLINX, PERLINE) representando. el comienzo de la
expansion de las agencias de suscripciones dentro de un nuevo y muy amplio campo:
auxiliar a las bibliotecas en materia de la administracién de sus propias suscripciones

desde sus propios espacios, que es un aspecto que hoy en dia se ha expandido.*

Hacia 1984 EBSCO manejaba ya 130,000 operaciones diariamente adicionando hasta
17,000 titulos por afo a su base de datos, misma que para ese entonces incluia 55,000
titulos de revistas de diversas firmas editoriales.*

En Marzo de 1986 Faxon estuvo considerada como una de las nuevas compadias
privadas mas importantes de Inglaterra, con ingresos anuales de hasta $ 245 millones

de ddlares.

A finales de 1986, el precio promedio por suscripciéon a una publicacién era de $ 100
délares. y para ese entonces la base de datos de Faxon incluia mas de 200 mil titulos.
De acuerdo con John Berry, hacia finales de la década de los 80 el 80% de las

suscripciones se encontraban establecidas mediante agencias de suscripciones.*

32 Ibid,
3 Ibid,
= Op.cit.,p.58
35 Ibid.
3 Ibid.
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De acuerdo con datos derivados de la investigacion de Basch y Sizer, realizada a
mediados de los 80's y en la que se involucraron a casi 200 agencias de suscripciones
alrededor del mundo, se concluyé que: la gran mayoria de los servicios de
suscripciones de esa década eran proporcionados por unas cuantas empresas. Mas de
la tercera parte de las suscripciones institucionales eran manejadas por Faxon y
EBSCO. Otras compaiiias de importancia internacional que vale la pena destacar son:
Swets & Zeitlinger de Holanda y B.H. Blackwell Ltd. De Inglaterra, que hoy en dia se
fusionaron para formar Swets-Blackwell, Otto Harassowitz de Weisaden, Martinus
Nijhoff International de la Haya, Read-More Publications Inc, que ahora posee la firma
britanica Menzies, International Subscription Agency, Inc., anteriormente Boley
International y que mas tarde comprara B.H. Blackwell ahora Swets-Blackwell, Major
Scientific Subscriptions, de Texas, Serials Management Systems (SMS) de Canada,
Turner Subscriptions Agency, que era una compaiia de Faxon y McGregor Subscription

Service Inc., Mt Morris, IIl, de la firma britanica Dawson.*’

De acuerdo con la AASI, durante los dltimos 10 afios muchas de las mas importantes
agencias establecidas a lo largo de la historia han desaparecido como resultado de
absorciones, fusiones o simplemente cese de actividades comerciales, ;por qué? La
razén quizas principal, segun la AASI, es que los servicios de las agencias de
suscripciones conllevan actividades altamente especializadas y desarrollarlas de
manera 6ptima requiere de fuertes inversiones en tecnologia de computacién, asi como
de la contratacion de personal altamente calificado, requerimientos que no son faciles

de cubrir hoy en dia.*®

Basta mencionar como ejemplo la reciente desaparicibn de la agencia
Rowecom/Divine/Faxon, que fue una de las pioneras, e incluso la mas importante en su
tipo durante los inicios de las operaciones comerciales de suscripciones de
publicaciones periddicas. Esta empresa fue comprada por EBSCO Industries en el afio
2002.

3 Ibid.
B Ibid.
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1.6 Servicios

“Los servicios comerciales de informacion y suministro de documentos tienen como fin
responder convenientemente a todo tipo de necesidad de informacion con agilidad y
economia. Dentro de esta industria se pueden diferenciar varios tipos de proveedores,

entre ellos, las agencias de suscripciones”.*

1.6.1 Servicios tradicionales

1.6.1.1 Consolidacién de suscripciones

¢Cuantas 6rdenes de compra has recibido este mes para
suscripciones de revistas?;Cuénto tiempo tarda el personal en
procesar esas Ordenes, gestionar los pagos y darles
seguimiento, cuando expira y cuanto dinero se ha gastado en

cada suscripcion?®

De acuerdo con Basch y Sizer, tradicionalmente una agencia de suscripciones sirve a
las bibliotecas mediante la consolidacion de suscripciones a publicaciones periddicas y
seriadas. Las bibliotecas establecen sus ¢rdenes con la agencia, la pagan a través de
un cheque y entonces delegan la responsabilidad de la suscripcién en la agencia. Por
su parte, la agencia paga y establece la orden de la biblioteca ante los editores. La
agencia se aboca a la reclamacion de fasciculos faltantes, duplicados y otros dolores de
cabeza como llevar el control de los cambios bibliograficos dentro del mundo de las
publicaciones periddicas y seriadas tales como cambios de nombre en los titulos,

fusiones, combinaciones, titulos discontinuados, suspendidos, etc.!!

Cuando una biblioteca u oficina trata directamente con los editores de diversas
publicaciones, invierte invariablemente una gran cantidad de tiempo, dinero y esfuerzo.
Es necesario enviar una orden por correo de superficie, recibir una factura individual,

3 Sorli Rojo, Angela y Merlo Vega, José Antonio. Suministro de documentos en Internet. Revista Espariola
de Documentacion Cientifica, Julio-Septiembre de 1998, vol. 21, no. 3, p.319

* Never handle subscription ordering again! At your service: a special EBSCO publication for purchasing
managers/agents, nl. pl.

“ Basch, N. Bernard, Op.cit.,p.57
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ser aprobada, pagada, conciliada, verificada y registrada, ademas de tener que dar
seguimiento a cada publicacion que deseé suscribir. “Si su biblioteca ordena multiples
suscripciones, se debe terminar todo este proceso para cada una jes una tarea muy

costosa y que requiere de mucho tiempo!"*?

Grieder, recomienda que las suscripciones de bibliotecas a publicaciones periédicas y
seriadas deben establecerse a través de agencias de suscripciones en virtud de que
estas compaiias se especializan en el manejo de las mismas; apunta que debiera ser
asi puesto que “el departamento de adquisiciones de la biblioteca no cuenta ni con el
personal calificado ni con el tiempo requerido para llevar el control de la logistica que
involucra fincar suscripciones de publicaciones periddicas y seriadas de manera

individual con cada editor”.*®

Existe un nimero considerable de firmas de renombre internacional muy confiables, que
fungen como agencias de suscripciones y que ofrecen sus servicios a las bibliotecas e
instituciones que los requieran. Actualmente, las dos agencias de suscripciones mas

importantes a nivel internacional son Swets-Blackwell y EBSCO.

Dentro de las adquisiciones -apunta Grieder- el control de las publicaciones periddicas y
seriadas se refleja en el kardex, que funge como medio de registro de una suscripcion, y

sirve ademas como referencia para saber cuando inicia y vence una suscripcién. “

Una agencia de suscripciones hace que el manejo y administracion de suscripciones a
publicaciones periédicas y seriadas sea mas facil, logrando la simplificaciéon de los
procesos que conlleva esta actividad. Es recomendable desde luego, que el
establecimiento de suscripciones se finque a través de un solo proveedor.

Charles A. Skewis, jefe de adquisiciones de la biblioteca Henderson de la Universidad
de Georgia, expresa lo siguiente al respecto: “el equipo de la biblioteca Henderson
decidi6 iniciar una revision de sus 2,400 suscripciones. Nos percatamos
inmediatamente de que nuestra practica de suscribir directamente con los editores y a

“2'W.T.Cox Subscriptions. We re your single source... Op.cit.
*# Grieder, Ted, Op.cit. p.33
“ Op.cit.
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través de 6 agencias de suscripciones presenté un sinnumero de problemas, porque
estabamos utilizando demasiadas fuentes de suscripciones, lo cual ocasioné que no
recibiéramos reportes de suscripciones similares que nos auxiliaran en la evaluacién de
los balances y estados financieros de nuestra coleccién, que se tradujo en mucho
trabajo de nuestra parte. Fue por eso que tras haber evaluado varias opciones,

elegimos a EBSCO como nuestra agencia de suscripciones en Marzo de 1997.°

La AASI establece que existen muchas ventajas al consolidar suscripciones a través de

agencias, sobre todo en los siguientes rubros:

1.- Administrativo

* Una sola fuente para todas las 6rdenes, reclamos y renovaciones.

* Manejo de informacion bibliografica en detalle.

* Reclamos y ordenes fijas.

e Reportes de servicio y estatus de todas las érdenes, reclamos, cancelaciones y
dudas en general.

e Acceso a herramientas bibliograficas tales como catalogos de las agencias de
suscripciones.

e Consolidacion de servicios para toda la coleccién, asi como registro y envio de
fasciculos.

e Listados de control de suscripciones por presupuesto y costo.

2.- Costo-Beneficio
¢ Facturacion simplificada en una sola moneda para toda la coleccién.
* Descuentos asociados al prepagar facturas.
 Representantes locales a quienes se les puede contactar por teléfono,

comunicaciones escritas, etc.

3.- Tecnolégico
e Acceso electronico a las bases de datos de las agencias para recuperar

informacién bibliografica.

¥ Skewis, Charles A. y Durden, Iris B. Consolidating subscriptions services saves time, money for
university library. At Your Service: a special EBSCO publication for purchasing managers/agents [en
linea]. no. 52 <http://ebsco.com/home/ays/52consol.asp> [Consulta: 22 de octubre de 2003]
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e Las agencias proporcionan las mejores soluciones para la automatizacion de
colecciones hemerograficas.

e Las agencias pueden proporcionar servicios electrénicos de informacion
adicionales de interés y funcionalidad para las bibliotecas.

e Las comunicaciones con las agencias se establecen principalmente via e-mail, lo
cual se traduce en rapidez y eficiencia, asi como en reduccién de gastos.*®

1.6.1.2 Atencion a Clientes

El propédsito de utilizar los servicios de una agencia de suscripciones es contar con un
representante confiable que lleve a cabo el manejo de la totalidad de las suscripciones
establecidas con cada uno de los editores invollucrados. Una de las ventajas mas
importantes de suscribir a través de una agencia se traduce en la seguridad de contar
con alguien que es capaz y esta dispuesto a solucionar todas las dudas y discrepancias

de sus clientes.*’

La meta de una agencia de suscripciones es proporcionar sus servicios con la mayor
calidad y en el menor tiempo posible. Todas las agencias de suscripciones cuentan con
personal calificado y dedicado a atender las necesidades de sus clientes.

Un representante de servicios para cada cliente. “su representante es su vinculo para

todos sus editores”*®

La atencidon inmediata a clientes se traduce en responder preguntas y solucionar
problemas relacionados con el establecimiento de suscripciones de manera optima

para lograr la completa satisfacciéon de cada cliente.

1.6.1.3 Administracion de suscripciones en-linea

El papel permanece como una opcién para la comunidad bibliotecaria, pero con Ia
tecnologia de los ultimos tiempos, existe una gran demanda de aquellos documentos
dentro de la industria de la informaciéon que proporcionan informacién de forma mas

*The work of subscription agents: the service for librarians... Op.cit.

“7 EBSCO Subscription Services. Welcome aboard: periodical problem solver. Alabama, USA: EBSCO
Industries, h.1

“ W.T.Cox Subscriptions. We re your single source. Op.cit.
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rapida y que involucra procesos simples a través de aplicaciones de computadora, que
se adapten a los avances tecnoldgicos. Para ello, es necesario establecer relaciones
solidas con los editores asi como afrontar la demanda de poner a disposicion texto

completo digitalizado.*

Una buena agencia de suscripciones proporciona informacion detallada, asi como la
infraestructura para facilitar el acceso a las publicaciones electrénicas. Las agencias
reducen a los bibliotecarios la ardua tarea de descifrar numerosos y variados acuerdos
de licenciamiento que implica el acceso electronico, que varian de acuerdo con el tipo
de institucién o cliente suscriptor. Por ejemplo, una biblioteca académica que brinda sus
servicios a cientos de usuarios desde diversos sitios interconectados requieren de una
licencia de acuerdo sustancialmente diferente de una biblioteca médica que cuenta con
un numero menor de usuarios. La agencia de suscripciones, se encuentra en la posicion
de proponer arreglos que reflejen las necesidades de la biblioteca en relacion con los

requerimientos de los editores.*

De acuerdo con Cox, el modelo convencional para ofrecer precios a publicaciones
impresas ha sido considerando la suscripcién al titulo individual, relacionandolo a un
producto fisico que soélo puede ser consultado por un usuario a la vez. El advenimiento
de la edicion electrénica ha proporcionado la oportunidad de ofrecer modelos de precios
y acceso que se adecuan a las necesidades de la biblioteca.’’ MacEwan apunta que
hoy en dia, debido a que el mundo de las publicaciones periddicas y seriadas cambia
constantemente de acuerdo con los cambios en la tecnologia, el significado tradicional
de “articulo” o “publicacién” pudiera no siempre aplicar.®* Y es que hoy en dia, las
publicaciones periédicas y seriadas pueden presentar mas de una opcién en formato.
Las politicas de presentacion de formatos y versiones disponibles son determinadas por
los editores. Asi tenemos que existe el formato tradicional en papel, impreso, o impreso
mas acceso electronico gratuito, impreso mas acceso electronico pagado, CD-ROM,

DVD, Disquete, correo electrénico, etc.

 Publishers benefit from EBSCO’s integrated services. PubLink, Primavera 2000, v.2, n.1, p.1
%0 Knibbe, Andrew, Op.cit.
*! Cox, John. Pricing electronic information: a snapshot of new serials pricing models. Serials Review,

2002, vol. 28, no. 3, p. 172
B MacEwan, Bonnie, What’s yours is mine, what’s mine is yours. 20th. Annual Charleston conference,

issues in book and serial acquisition: is bigger is better? Serials Review, 2001, vol.27, no.2, ISSN: 0098-
7913, p.81
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Las agencias de suscripciones han invertido fuertes cantidades de dinero en tecnologia
encaminada a desarrollar herramientas para crear las vias de acceso para documentos
electrénicos en texto completo, que se traducen en el acceso simplificado al texto
completo de revistas electrénicas al servicio de sus clientes. Las agencias fungen como
intermediarios en este proceso, mediante la conjuncion de revistas electronicas a través
de un solo motor de busqueda que permite el mantenimiento y monitoreo del acceso

para cada cliente.®®

Es importante que los clientes solicitantes de las versiones electrénicas de
publicaciones periddicas y seriadas estén concientes de las implicaciones que conlleva
el establecimiento del acceso, en cuyo caso es imperativo mencionar algunos de los

conceptos involucrados en este proceso:

Suscripcion a publicaciones periédicas y seriadas electronicas. De acuerdo con
EBSCO es un arreglo prepagado para recibir o hacer uso de un cierto nimero de
fasciculos del contenido de una publicacion en forma continua o periédica. Basado en

los acuerdos de los términos de la licencia, una suscripcion puede permitir al usuario:

* Laentrega de la version impresa al cliente poseedor de la licencia de acuerdo.

e Hacer uso justo del contenido de la publicacion.

e Contar con el acceso electronico del contenido actual y/o retrospectivo de la
publicacién permanentemente o por tiempo limitado, dependiendo de la politica
del editor.

e Contar con el acceso electrénico del contenido actual y/o retrospectivo de la
publicacion desde una sola o multiples computadoras.

e Contar con el acceso electrénico del contenido actual y/o retrospectivo de la

publicacién en un mismo sitio o varios sitios. (acceso remoto) **

Licenciamiento de publicaciones electrénicas. Es el acto mediante el cual el editor

otorga de forma segura, el permiso o autorizacion de visualizar, leer, utilizar y/o acceder

%3 Knibbe, Andrew, Op.cit.
** EBSCO Information Services. EBSCO online: important definitions. Alabama, USA: EBSCO Industries,

p.1-2
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al contenido electrénico de las publicaciones, tal como sus articulos, tablas de
contenido, o resumenes. Una licencia es un contrato legal entre el editor y el cliente.
Una licencia establece lo que el cliente puede o no hacer con el contenido de una
publicacion. Ya sea el suscriptor o su representante pueden gestionar la negociacion de
la licencia. Generalmente se requiere una licencia por editor, mas no por titulo. Cabe
destacar que no todas las suscripciones electronicas implican una licencia para poder

acceder al texto completo.5 3

Registro de publicaciones electronicas. Se traduce en el hecho de activar el acceso
electrénico de las publicaciones suscritas bajo esta modalidad por un cliente. Para
lograr el registro, es probable que se requiera que el cliente visite la pagina web o que
contacte al editor de alguna otra forma para proporcionarle la informacién requerida,
que puede incluir uno o mas de los siguientes datos: numero de suscriptor, nimero de
cliente, nimero de editor, nUmero de publicacién, nimero de cuenta, informaciéon sobre
la persona de contacto como teléfono, e-mail, etc. Nameros de IP del cliente usuario

que va a disfrutar del servicio.*®

Autentificacion de acceso a publicaciones electrénicas. Para probar o confirmar el
derecho que tiene un usuario para visualizar, leer, utilizar o acceder al contenido
electrénico de una publicacién a través de la red. Las medidas de autentificacion
incluyen:
o Verificacién de que la IP del dispositivo utilizado para el acceso se encuentra
dentro del rango de IP’s de la institucion licenciataria.
o Verificacion de que las claves de acceso proporcionadas corresponden o se

encuentran asociadas a las del cliente.””

1.6.2 Servicios adicionales
1.6.2.1 Establecimiento de suscripciones a bases de datos

Sorli y Merlo apuntan al respecto que “desde los inicios de la década de los 80’s, el nivel

de acceso a la informacion que proporciona una biblioteca es un criterio para juzgar la

3 Op.cit.
56 :
- 8;). cit
p.cit.
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calidad de los servicios que proporciona la misma. Esto es asi porque hoy dia es
incuestionable que las bibliotecas no pueden por si solas abastecer y proveer todas las
peticiones de informacién que reciben utilizando Gnicamente su coleccién.”

Apuntan ademas, que “el desarrollo progresivo y la creacion de numerosas bases de
datos han sido uno de los principales elementos impulsores, ya que se ofrecen una gran

cantidad de referencias bibliograficas”®

Muchas de las grandes agencias de suscripciones han expandido sus servicios
mediante la venta de bases de datos referenciales y de texto completo, editadas ya sea
por ellas mismas o por otros productores. Las bases de datos se presentan y venden en
diferentes formatos, que van desde el acceso electrénico a través de Internet, hasta en
CD-ROM y ultimamente en DVD.

1.6.2.2  Auxilio en el desarrollo de colecciones hemerograficas

“Quizés la herramienta mas importante para proveer
servicios de suscripciones sea una base de datos
completa y actualizada que contenga la informacion
necesaria para ofrecer servicios y establecer érdenes

para suscripciones.”?

Las bases de datos de las agencias de suscripciones constituyen uno de los recursos
bibliograficos disponibles mas poderosos para el auxilio en la administracion de
colecciones hemerograficas. Originalmente, las bases de datos de las agencias sélo
contenian la informacion necesaria para ordenar o registrar suscripciones informacién
como titulo, editor, precio, frecuencia, requerimientos para ordenar suscripciones, y
restricciones de los editores para hacer reclamos-, no obstante hoy en dia las bases de
datos de las grandes agencias de suscripciones contienen informacién vital, como el
ISSN, la clasificacion LC, Dewey, Decimal Universal y la NLM correspondiente a cada
publicacién registrada, encabezamientos de materia de acuerdo a la LC, historia de
precios, idioma, pais de origen, informacién sobre indizacién y resimenes, entre mucha
otra informacion de relevancia categérica. Toda esta informacién es tomada de las

fuentes originales, por lo cual es absolutamente fidedigna. Es por ello que, las bases de

% Sorli Rojo, Angela, Op.cit.
% EBSCO Subscription Services. Systems and services manual. Alabama, USA: EBSCO Industries, p.7.
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datos de las grandes agencias de suscripciones representan uno de los mas grandes
depositarios de informacion sobre publicaciones peridédicas y seriadas que existen

actualmente a nivel internacional.®°

La construccién y mantenimiento de estos recursos se traduce en un proceso
progresivo y permanente que conlleva mucho tiempo y que implica la interaccién con
cientos de editores. Desde luego, es objetivo de las grandes agencias de suscripciones

que sus bases de datos reflejen la informacién mas actualizada.

Dada la informacién acerca de cada titulo y las érdenes de suscripciones de la
biblioteca establecidas a través de la agencia, se pueden generar una serie de reportes

cuyas principales aplicaciones se centran en el manejo de la coleccion.

De acuerdo con Born, tradicionalmente son 6 las areas a examinar en el desarrollo de
colecciones de publicaciones periddicas y seriadas, estas son: calidad, accesibilidad,

manejo, costo y presupuesto, disponibilidad y uso®'

Mediante la utilizacion de las bases de datos de las agencias de suscripciones se
pueden generar una serie de reportes que pueden servir a los propésitos de las 6 areas

arriba mencionadas.

Adicionalmente, las agencias han utilizado sus propias bases de datos para generar
productos y servicios complementarios para uso y beneficio de sus clientes. Como
ejemplo, tenemos que ESBCO, tomando en cuenta que “los cambios bibliograficos y
editoriales afectan de manera constante las colecciones hemerograficas y que con
tantos cambios, es virtualmente imposible para los usuarios mantenerse al dia por si
solos”® se aboco a la tarea de editar una publicacién denominada EBSCO Bulletin of
Serial Changes (EBOSC), que es una guia actualizada que contiene los cambios
bibliograficos sufridos dentro del mundo de las publicaciones periddicas y seriadas.

Tales cambios se integran por secciones separadas que incluyen: nuevos titulos,

% Born, Kathleen. Using your serials vendor in the collection assessment and evaluation process. Serials
6C'()H.ecoffon Development. Vantage Point. Alabama, USA: EBSCO Subscription Services, p.3
1 ‘
Op. cit.
2 EBSCO Subscription Services. The only constant is change: EBSCO bulletin of serial changes. Alabama,
USA: EBSCO Industries, hl.
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cambios en nombres de titulos, titulos discontinuados, titulos fusionados, titulos
divididos, problemas de envio, cambios en frecuencia de titulos, publicaciones
suspendidas y reanudadas, suplementos y volumenes adicionales de titulos. Sin duda,
una herramienta de esta naturaleza contribuye al ahorro de tiempo dinero y esfuerzo al
administrar y desarrollar suscripciones hemerograficas. Por ejemplo, si se sabe que un
titulo ha sido discontinuado, suspendido o fusionado, entonces ya no es necesario

reclamarlo, ni renovarlo.

1.6.2.3 Venta de fasciculos retrospectivos

Aunque existen agentes especializados en la venta de fasciculos retrospectivos de
publicaciones periodicas y seriadas (backsets) esto no excluye la posibilidad de hacer la
compra de este tipo de materiales a través de una agencia de suscripciones; por lo
tanto, se puede considerar la gestion de compra de fasciculos retrospectivos como

servicio adicional de las agencias de suscripciones.
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CAPITULO 2
EBSCO MEXICO. DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

2.1 Panorama general de EBSCO Industries

Inicio: EBSCO se fundo en 1943’

Nombre: EBSCO debe su nombre a su fundador, y representa las siglas de: Elton

Bryson Stephens Company.

Campo de negocios: EBSCO se ha diversificado en mas de 20 campos de negocios,

entre los que se incluyen:

e Articulos de pesca.

e Edicion de bases de datos de articulos de revistas.

e Proveedor de servicios de suscripciones de mas de 250,000 publicaciones,
sirviendo a mas de 50,000 bibliotecas alrededor del mundo.

e Trabes de acero y articulos decorativos metalicos para techos.

¢ Bienes raices.

Personal: EBSCO cuenta con 4500 empleados, 2000 en operaciones de manufactura y

600 fuera de los Estados Unidos. ?

Ventas anuales: las ventas anuales registradas hacia 1997 rebasaban el billén de

délares. ?

Cabe destacar que de acuerdo con la revista Forbes, tomando como base las
ganancias y el numero de empleados, EBSCO esta clasificada como una de las

primeras 200 corporaciones privadas mas importantes de Estados Unidos. "

' EBSCO Industries. The EBSCO story [en linea]. Alabama, USA: EBSCO Industries, 2003
*;http:waw.ebscoind.conﬂindustriesftime1‘stmb [Consulta: 25 de octubre de 2003]
Ibid
> Ibid.
¥ Ibid.
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2.1.1. Cronologia de hechos importantes

1930 | Elton B. Stephens empieza a vender revistas de puerta en puerta para apoyarse con sus
estudios

1936 | Elton B. Stephens se gradia de la Escuela de Leyes de la Universidad de Alabama y
decide que administrar las ventas es mas redituable que ejercer la carrera de leyes.

1944 | Elton B. Stephens y su esposa, Alys Stephens forman una sociedad para vender revistas,
empastados personalizados y portaequipajes para las fuerzas armadas de Estados Unidos
bajo el nombre de “Military Service Company”

1958 | Todas las operaciones financieras de EBSCO se combinaron bajo EBSCO Industries, Inc.,
y se crearon los "Centros de Negocios" y las oficinas corporativas centrales se
establecieron en Birmingham, Alabama.

1963 | Se abre la primera oficina de servicios de suscripciones de EBSCO en Boston.

1968 | EBSCO Subscription Services (ESS) cuenta ya con 10 oficinas regionales.

1975 | Se funda Publisher Promotion and Fulfillment para dar servicio a editores.

1975 | Se abre una oficina de ESS en Europa.

1981 | Se establece una oficina regional de ESS en Sydney, NSW, Australia.

1982 | EBSCO cambia sus oficinas a un area de 134,000 pies cuadrados.

1984 | Se crea EBSCO Publishing

1986 | Se inicia EBSCO Electronic Information (que ahora forma parte de EBSCO Publishing)
para desarrollar y producir productos de informacién electrénica.

1992 | Se adquiere Hill Library and Information Services de New Zealand como parte de ESS

1994 | EBSCO lanza su primera pagina Web en el sitio: www.ebsco.com

1994 | EBSCO Industries, Inc. celebra su 50 aniversario

1995 | Se crea EBSCO Information Services (EIS)

1995 | Se lanza la primera versién electrénica del sistema de administracién de suscripciones,
bajo el nombre EBSCONET® Online Subscription Service.

1997 | EBSCO Publishing crea sus propias bases de datos, disponibles en Internet, via el portal
EBSCOhost®.

1999 | EBSCO Information Services introduce EBSCQO Book Services, que se inicia como
resultado de la alianza estratégica de ESS con Ingram Books Inc., para la venta de libros a
través de la red.

1999 | Se lanza EBSCO Online® para ofrecer acceso y administracién de revistas electrénicas a
través de la red.

2003 | Se fusionan comercialmente los servicios electrénicos bajo el nombre EBSCO HOST , que
se divide en: Research Databases (bases de datos) y Electronic Journal Service (servicio a
publicaciones en linea)®

S Ibid
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2.2. EBSCO Information Services

2.21 Contexto

EBSCO Information Services es proveedor lider en soluciones de administracion de

informacién integrada a bibliotecas y otras organizaciones alrededor del mundo.

EBSCO Information Services auxilia a los profesionales de la informacién en la
identificacion, adquisicion, acceso y manejo de los recursos de informacién de acuerdo

con las necesidades de su organizacion.®

Es tradicion de EBSCO proporcionar a sus clientes un servicio profesional y
personalizado. La compaiia opera a través de un sistema de 31 oficinas regionales
localizadas estratégicamente alrededor del mundo en  diferentes paises. Los
representantes de cada una de esas oficinas manejan las necesidades cotidianas de
servicio de los clientes, ademas de trabajar muy de cerca con los editores de cada
region, lo cual hace que EBSCO permanezca a la vanguardia dentro de la industria de
la informaciéon. EBSCO sostiene relaciones comerciales con mas de 60,000 editores y

mantiene una base de datos que incluye mas de 282,000 registros.’
2.2.2 Divisiones de EBSCO Information Services
Son tres las grandes divisiones que conforman EBSCO Information Services, que son:

EBSCO Subscription Services (ESS), EBSCO Publishing (EP) y EBSCO Book Services.

Esta ultima de reciente creacion.

® EBSCO Industries. Information Services [en linea]. Alabama, USA: EBSCO Industries
<http://www.ebscoind.com/industries/eis.stm> [Consulta: 20 de octubre de 2003]

" EBSCO Industries. EBSCO Information Services: about EBSCO [en linea]. Alabama, USA: EBSCO
Industries <http://www.ebscoind.com/home/about/default.asp> [Consulta: 20 de octubre de 2003]
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2.2.2.1 EBSCO Subscription Services (ESS)
2.2.2.1.1 Panorama general

ESS tiene su origen en 1963, afio en que se fundd la primera oficina en Boston,

Massachussets.

El objetivo de ESS es auxiliar a sus clientes a efectivizar los procesos de administracion
de suscripciones a publicaciones periddicas. Es una de las mas grandes agencias de
suscripciones alrededor del mundo y cuenta con mas de 50 afios de experiencia en el

mercado.®

La gama de servicios que ofrece ESS, entre los que se incluyen: establecimiento de
suscripciones, pagos a editores, reclamos de fasciculos, etc., se encuentran disponibles

tanto para suscripciones impresas, como para electronicas.’
2.2.21.2 Servicios

ESS proporciona la mejor opcién en términos de costo beneficio y ahorro de tiempo al
momento de establecer 6rdenes a través de una compania y recibir facturas de las
suscripciones solicitadas a través de una sola fuente, sin importar el lugar en el que se
publiquen los titulos suscritos. ESS cuenta con una base de datos que contiene mas de
282,000 titulos de publicaciones incluyendo cientos de ellos disponibles en formato

electrénico.

Anos de experiencia en la administracion de suscripciones han permitido que ESS
cuente con los conocimientos que le han permitido desarrollar productos y servicios

para sus clientes. Entre ellos se incluyen:

¥ EBSCO Industries. The EBSCO story... Op. cit.

? EBSCO Information Services. Print subscriptions [en linea]. Alabama, USA: EBSCO Industries
<http://www.ebsco.com/home/printsubs/default.asp> [Consulta: 20 de octubre de 2003]

' EBSCO Information Services. Services for information management. Alabama, USA: EBSCO
Industries, 2001, p.3
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[ ]

Consolidacion de pedidos y facturaciéon, que contribuye al ahorro de dinero
al descartar el envio de miltiples pagos a diversos editores.'

Reportes de administracion y desarrollo de colecciones hemerograficas.
EBSCO suministra reportes personalizados que ayudan a las bibliotecas la
evaluacion de la calidad, manejo y fortaleza de sus colecciones asi como a
analizar el presupuesto y el control de gastos.'?

Informacién sobre suscripciones disponible en formato electrénico, misma
que pueden ser suministrada en disquete u otros medios magnéticos o via
protocolo de transferencia de archivos (FTP). La informacién se encuentra
disponible en una variedad de formatos incluyendo EDI y texto en ASCII,
mismos que pueden ser utilizados con tablas de calculo y programas de bases
de datos comunes para crear reportes especificos. ™

Asistencia y seguimiento en reclamos los reclamos pueden ser hechos de 2
formas: via e-mail u otro medio de comunicacién, como fax o correo o bien, via
electrénica a través de EBSCONET.™

Servicio a publicaciones seriadas y continuaciones (standing orders).
Mediante la consolidaciéon de este tipo de publicaciones seriadas a través de
EBSCO los bibliotecarios pueden llevar un control aun mas riguroso sobre la
coleccion completa, ya que los pagos y los reportes se combinan dentro del
proceso de las érdenes de suscripciones tradicionales.

Servicios electrénicos. ESS también ofrece servicios electrénicos para sus
clientes mediante la construccion o modificacion de las bases de datos de
registros de publicaciones periddicas. Dentro de esos servicios se encuentran:
EBSCO/RETRO: retrospective conversion service (Servicio de conversion de
registros retrospectivos) que proporciona registros hemerograficos para que los
clientes construyan una base de datos desde el principio. EBScan Data Input
System, que es un sistema de exploracion de cédigo de barras que permite a los
clientes ingresar informacién a sus bases de datos con tan soélo escanear un

conjunto de cédigo de barras proporcionado por EBSCO.

" 1bid.
2 Ibid.
1 Ibid

'* EBSCO Informaton Services. EBSCONET: web based subscription management. Alabama, USA:
EBSCO Industries, p.5

' EBSCO Subscription Services. Standing orders and continuations: from a periodicals vendor? Alabama,
USA: EBSCO Industries, 2001, p.1
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e Acceso al Missing Copy Bank. Que es una coleccion de ejemplares de
reemplazo que integra fasciculos de diversos titulos y que ESS mantiene por
periodo de uno a dos afios (el afio corriente y el anterior). Los fasciculos pueden
ser solicitados de forma electrénica via EBSCONET y el servicio de entrega es
gratuito para clientes de EBSCO. '®

e Journal Expediting and Technical Service (JETS) (Servicio técnico y entrega
rapida de revistas). Este es un programa disefiado para asegurar entregas
rapidas y confiables de publicaciones no domésticas -es decir, ordenadas de
forma directa con los editores-. “Las publicaciones de nuestros clientes JETS
son recibidas en nuestras oficinas centrales en Estados Unidos y en la oficina
regional europea en Holanda. Desde ahi son empacadas profesionalmente y
remitidas a los clientes, permitiendo que ellos reciban sus publicaciones con
varios dias o semanas de anticipacion en comparacién con los sistemas
tradicionales de distribucién” '’

e EBSCO Bulletin of Serials Changes (EBOSC), que es una publicacion que
mantiene a sus clientes al dia en lo concerniente a los cambios bibliograficos
sufridos por una publicacion. Existe una version personalizada para cada cliente,
disponible electrénicamente a través de EBSCONET. '®el EBOSC es una guia
bimestral que mantiene a sus clientes al corriente de los cambios que toman
lugar en el mundo de las publicaciones periddicas y seriadas. Cada fasciculo del
EBOSC incluye informacion recibida directamente de los editores 2 meses antes
de ser publicado, organizado e indizado para comodidad de los clientes. Las
secciones que incluye contienen listados sobre:

o Nuevos titulos

o Cambios en titulos

o Titulos descontinuados

o Titulos suspendidos

o Titulos fusionados

o Titulos divididos

o Titulos con problemas de envio
o Cambios en frecuencia de titulos

'S EBSCO Informaton Services. EBSCONET...Op.cit. p.3

7 EBSCO Subscription Services. JETS: administracién de suscripciones para un mundo cambiante.
Alabama, USA: EBSCO Industries, [p.1]

'* EBSCO Information Services. Services for information management... Op. cit. p.4
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o Publicaciones reanudadas

o Suplementos y nimeros adicionales'®
Catalogos de publicaciones. EBSCO produce catalogos de publicaciones que
contiene informacion sobre titulos disponibles para bibliotecas académicas,
biomédicas, escolares, publicas, corporativas, legales, por mencionar algunas.
También se ofrece el Electronic Media Catalog (Catdlogo de Medios
Electrénicos), que incluye listados de titulos publicados en formato electrénico.
Acceso a EBSCO Book Services. Es un servicio adicional a través del cual
EBSCO permite a sus clientes realizar compras de libros a través de la red y por
medio del cual se pueden obtener facturaciones electrénicas. Es una interfase
basada en la red para la compra de libros. Los pagos se pueden realizar
mediante tarjeta de crédito.?° El servicio EBSCO book services integra mas de
2.5 millones de titulos de libros, dentro de los cuales se incluyen mas de 120,000
titulos cientificos, técnicos y médicos. Ademas incluye mas de 100,000 titulos de
musica en CD y casete y mas de 85,000 videos en DVD, VHS y laserdisc. '
Acceso a EBSCONET, que es un servicio electronico de administracion de
suscripciones. EBSCONET permite a sus usuarios hacer busquedas
bibliograficas dentro de la base de datos de EBSCO, que incluye mas de
282,000 registros; reclamar fasciculos faltantes, acceder a los reportes de
entregas desarrollados automaticamente para clientes JETS, ademas de permitir
la solicitud de una variedad de reportes para el desarrollo de colecciones
hemerograficas, todo ello mediante su interfase basada en el acceso a través de
la red. %
Acceso a EBSCOHost: Electronic Journal Services (EJS), que es el
“agregador” utilizado por EBSCO para permitir el acceso a las publicaciones
electronicas. Cientos de publicaciones en formato electronico, de diversas
areas, se encuentran disponibles a través de este servicio de publicaciones
electronicas de EBSCO. EJS permite a los bibliotecarios identificar y comprar

publicaciones electrénicas ademas de proporcionar una interfase sofisticada

'Y EBSCO Subscription Services. The only constant is change: EBSCO bulletin of serials changes.
Alabama, USA: EBSCO Industries, [h.1]

*» EBSCO Information Services. Services for information... Op.cit. p.4

*' EBSCO Information Services.Order online with EBSCO book services. Alabama, USA: EBSCO
Industries, [p.1]

22 EBSCO Information Services. Services for information... Op.cit.
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para los usuarios finales. Las caracteristicas de administracion del servicio
permiten la personalizacion de la interfase de acuerdo con las necesidades de la
biblioteca. Las opciones de busqueda permiten a sus usuarios realizar
busquedas por titulo de articulo, resimenes, palabras clave dentro del texto
completo, titulo de revista, entre otras opciones. EBSCO ha establecido URL's
durables para EJS, de tal suerte que las URL's pueden ser importadas dentro
del OPAC utilizado por la biblioteca. El servicio Electronic Journal Service
incluye dos categorias de servicio:

o 1.- Basic (Basico), el cual es proporcionado sin cargo adicional a cada
uno de los clientes para acceder a las publicaciones electrénicas
establecidas a través de EBSCO.%

o 2.- Enhanced (Ampliado), cuyo servicio tiene un costo adicional, pero que
ofrece mayores beneficios para los clientes tales como:

o Acceso al texto completo de las revistas ordenadas a través de
EBSCO asi como a las tablas de contenido de los mas de 8,000
titulos electronicos incluidos en la base de datos principal de la
empresa.

e Crear ligas inteligentes (Smartlinks) entre bases de datos de texto
completo de EBSCO u otros productores como Silverplatter, PubMed,
ISI, etc., y las publicaciones electrénicas dentro de la interfase.

¢ Opcion de compra de articulos de revistas a través del servicio Pay
Per View. (Pago por ver)

 Creacion de servicios de alerta®

e Acceso al Programa de Ejemplares de Muestra (Sample Issue Program).
Mediante su Programa de Ejemplares de Muestra, EBSCO ofrece a sus clientes
la oportunidad de recibir ejemplares de muestra gratuitos con la posibilidad de
revisarlos y evaluarlos en sus oficinas antes de tomar la decisién de establecer
una suscripcién. Este programa integra cientos de publicaciones internacionales
incluyendo revistas, diarios, periédicos, CD-ROMs, videos y hasta libros.

¥ EBSCO Information Services. EBSCOhost: electronic journal service. Alabama, USA: EBSCO
Industries, p.2
* Op.cit., p.3
% EBSCO Information Services. Services for information... Op. cit p.4
34



2.2.2.,2 EBSCO Publishing (EP)
2.2.2.2.1 Antecedentes

Las raices de EP tienen su inicio en la década de los 80, cuando en 1984, Gerald
Reaman y Tim Collins, ambos nativos de Topsfield, Massachussets, empezaron a editar
una publicacién semanal llamada Popular Magazine Review (PMR). El PMR contenia
resimenes de articulos de alrededor de 300 revistas de divulgacién como Time,
National Geographic, Cycling y Audubon. Su mercado principal eran las escuelas de

educacion basica y media superior, asi como bibliotecas publicas. %

Rapidamente se hizo patente la demanda de este producto en el mercado, pero esto
también significaba una mayor inversiéon de capital. La oportunidad se presenté cuando
EBSCO Industries compré esta compafiia. En 1987 PMR cambié su nombre a
Magazine Article Summaries (MAS). Mientras tanto, en 1985 se fundé la empresa
Horizon Information Services (HIS) en Vancouver, Canada con el objeto de crear CD-
ROM's, software de recuperacion de informacion y licenciamiento de bases de datos
para producir herramientas de investigacion para las bibliotecas. EBSCO adquirié esta
empresa en 1986. De la integracion de las 2 empresas, es decir, del personal del PMR y
HIS se logro la conformacién de EP, cuyo primer producto lanzado al mercado fue “The

Serials Directory”.?’

Hoy en dia, EP es productor lider de bases de datos electronicas para bibliotecas de
todo tipo, escuelas y corporaciones alrededor del mundo. Mediante la proporcién de
soluciones practicas de recuperacion de informacion, creadas a partir de la utilizacion
de las nuevas tecnologias, la comparia ha experimentado un tremendo crecimiento en
los ultimos afios. Actualmente, las oficinas de EP se localizan desde 1996, en un area
de 148,000 pies cuadrados en Ipswich, Massachussets, dentro de la cual laboran

cientos de empleados y donde se encuentran sus oficinas generales. %

*® EBSCO Industries. The EBSCO story. Op.cit., p.14
7 Op.cit.
» EBSSCO Information Services. Services for information... Op. cit. p.5
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2.2.2.2.2 Servicios

EP ofrece una amplia gama de bases de datos bibliograficas en texto completo y
referenciales, disefadas de acuerdo a las diferentes necesidades de las bibliotecas y

organizaciones alrededor del mundo.

Las bases de datos de EBSCO Publishing se encuentran disponibles en diversas
plataformas, entre las cuales tenemos: CD-ROM, DVD-ROM y en linea a través de la
red, mediante su portal EBSCOhost: Research Databases, disponible para usuarios de

todo el mundo, con actualizaciones diarias. 2°

EP ofrece bases de datos para una gran variedad de usuarios, pero principalmente para
bibliotecas académicas, bibliotecas biomédicas, bibliotecas gubernamentales,
bibliotecas escolares, bibliotecas corporativas y bibliotecas publicas®

2.2.2.2.3 EBSCO Book Services

2.2.2.2.3.1 Descripcion

EBSCO Book Services forma parte de EBSCO Information Services y es un servicio en
linea que permite a todos tipos de bibliotecas, instituciones y organizaciones,
proporcionar a los miembros de su equipo y a sus usuarios capacidades para ordenar
libros de una manera rapida y facil. Permite que los usuarios finales busquen los libros
de su interés, para luego establecer y confirmar su compra desde su escritorio o alguna
computadora de la biblioteca, todo ello dentro de un ambiente electrénico seguro y

confiable.®'
2.2.2.2.3.2 Caracteristicas del servicio:

Una vez que una cuenta institucional se encuentra establecida a través de EBSCO, sus

usuarios finales pueden crear sus propias cuentas personales para acceder al servicio

* EBSCO Industries. The EBSCO story... Op.cit., p.15

% EBSCO Information Services. EBSCO Publishing. En Bibliographic and full text databases [en linea).
Alabama, USA: EBSCO Publishing <http://www.epnet.com/> [Consulta: 20 de octubre de 2003]

*' EBSCO Information Services. Order online with EBSCO Book Services... Op.cit.
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EBSCO Book Services, a través de su cédigo de cliente, clave de usuario y palabra
clave. El acceso puede hacerse directamente desde el sitio de EBSCO Book Services:
www.ebscobooks.com o a través de EBSCONET.*

Entre otras ventajas de EBSCO Book Services se incluyen:

e Precios competitivos

e Opcién de busqueda dentro de mas de 2.5 millones de titulos diferentes
disponibles para su compra.

e Los centros de distribucion se localizan en diferentes puntos de los Estados
Unidos.

¢ Incluye diversas opciones de pago, entre las que se encuentran el uso de las
tarjetas de crédito y tarjetas corporativas.

e Los pagos se realizan de manera electronica a través de la red.

¢ El envio de materiales puede ser a nivel internacional y se encuentra disponible
para la mayoria de los paises del mundo.

e Se pueden establecer diferentes direcciones de entrega de materiales.

e El proceso para ordenar es sencillo y eficiente.

e Se pueden hacer busquedas por autor, titulo, tema, ISBN, editorial o fecha de

publicacién.®

2.3 EBSCO México

2.3.1 Contexto

EBSCO México Inc., S.A. de C.V. (EM) es una filial de EBSCO Information Services
cuya tarea es la de proporcionar servicios de administracién de suscripciones a América
Latina, excluyendo Brasil, pais en el cual se encuentra una oficina regional especial

para atender a los clientes de ese territorio.*

2 Op.cit.

* Op.cit., p.2

* EBSCO Information Services. EBSCO Information Services: contact us [en linea). Alabama, USA:
EBSCO Industries <http://www.ebsco.com/home/contact/latinam.asp> [Consulta: 20 de octubre de 2003]
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EM nace como Sociedad Anénima de Capital Variable el 31 de Octubre de 1994 en la

ciudad de Monterrey, Nuevo Leén. *
En el afio de 1998 la oficina de EBSCO México es trasladada a la Ciudad de México.

EM nace con el fin de ofrecer servicios de suministro de suscripciones, dirigidos a todo
tipo de instituciones académicas con fines educativos, de apoyo a la investigacion,
empresas de los sectores gubernamental, privado, productivo o financiero. EM integra
entre los servicios y productos que brinda: la administracion y suministro de
suscripciones a publicaciones periédicas en papel como electronicas, desarrollo,
publicacion y comercializacion de bases de datos electrénicas en linea, tanto
referenciales como de texto completo, asi como la venta de colecciones retrospectivas.

EM forma parte del grupo EBSCO Information Services, que consolida la red mas
grande del mundo formada por 31 oficinas regionales y mas de 4,500 personas
trabajando para EBSCO. EBSCO Industries World Wide es la propietaria de todas las
empresas EBSCO, que desde hace mas de 50 anos ofrece el suministro de
suscripciones y facilita la administracién y el desarrollo de colecciones de revistas de
todo tipo. EBSCO MEXICO INC., S.A. de C.V. es la Oficina Regional para América

Latina. *
2.3.2 Objeto social

El objeto social de la empresa es “prestar todo tipo de servicios para la suscripcion de
revistas, diarios periddicos y publicaciones de todo tipo. Entre otros; la celebracion y
ejecucion de todos los actos, convenios, contratos y operaciones que sean
convenientes para el desarrollo de su objeto social. Promover la deteccion,
aprovechamiento, evaluacién y desarrollo de colecciones bibliohemerogréficas
utilizando los servicios que integra la Firma y utilizando los avances tecnolégicos mas

relevantes y avanzados en beneficio de sus clientes.””’

3 Escritura Piblica no. 106. Monterrey, Nuevo Leén, 1994, p.1
* EBSCO México. Curriculum vitae, EBSCO México. Octubre de 2003, p.3
= Op.cit., p.7
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2.3.3 Infraestructura

La oficina regional para América Latina de EBSCO, con sede en la Ciudad de México
ocupa una casa de dos plantas en la colonia Hipédromo Condesa y cuenta con la
infraestructura fisica, tecnolégica y humana para administrar los servicios de EBSCO en

toda la region.

Con el fin de proveer servicios eficientes, EBSCO México cuenta con un enlace directo
de 128K al servidor central de EBSCO Information Services en Birmingham, Alabama,
EE.UU. y al de EBSCO Publishing en Ipswich, Massachussets, EE.UU. De esta forma,
el personal de EBSCO México estd en comunicacién permanente y directa con el

personal directivo y de apoyo en la casa matriz y las 31 oficinas regionales.*®
2.3.4 Recursos humanos

EBSCO Meéxico cuenta con una plantilla de 28 integrantes, entre los cuales se incluyen
12 bibliotecarios profesionales, 6 de ellos egresados de la ENBA y 6 del Colegio de
Bibliotecologia de la UNAM.

La division del trabajo se encuentra organizada por la Gerencia General, la Divisién de
Ventas, Administracién y 3 departamentos: Procesamiento de Ordenes, Servicio al

Cliente y Sistemas y Servicios Electronicos. (Ver fig. 1)

38 /bid.
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Fig.1 Organigrama General de EBSCO México

2.4 Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO México
“Qué es el servicio al cliente? Es muy simple. El servicio al
cliente es lo que el cliente piensa que es y esto lo toma un
objetivo cambiante. Para algunos clientes es velocidad de
respuesta, para ofros un trato cordial y amistoso. Puede

significar cosas diferentes para cada cliente.” *

2.4.1 El servicio al cliente desde la perspectiva de EBSCO

El objetivo de EBSCO como agencia de suscriciones es proporcionar a sus clientes el

servicio mas rapido y preciso posible.*

¥ Atencionalcliente.ws. Qué es el servicio al cliente? [en linea]. Buenos Aires, Argentina:
Atencionalcliente.ws, ¢2001 <http://www.atencionalcliente.ws/nota2.htm> [Consulta: 4 de noviembre de
2003]

“ EBSCO Subscription Services. Working together: we can make it happen. Alabama, USA: EBSCO
Industries, h.1
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EBSCO como agente intermediario proporciona la atencién personalizada y el plus que
los programas de publicaciones periodicas y seriadas de sus clientes requieren para

mantener sus suscripciones corriendo de manera 6ptima.

Dixon Brooke Jr, vicepresidente y Gerente General de EBSCO Subscription Services,
dice en su documento Focus on serials: “El servicio al cliente es nuestro fuerte. A través
de la historia excepcional de EBSCO el servicio al cliente a sido nuestro sello distintivo.
Hemos combinado gente buena con buenos sistemas, respaldados por la ordenanza de
servir a las necesidades de nuestros clientes. Esa ordenanza es la razén por la cual
operamos 31 oficinas regionales en 21 paises alrededor del mundo. De qué otra forma
podriamos ofrecer un verdadero servicio personalizado desde la primera llamada de
ventas hasta la transicion de ordenar a través de EBSCO y hasta la administracion
cotidiana de las suscripciones de nuestros clientes? Nuestra meta es simple: servir a las
necesidades de nuestros clientes. Para lograrlo, establecemos compaferismo entre
nuestros clientes, las casas editoriales, otras agencias intermediarias y la comunidad

bibliotecaria como un todo.”*

Para lograr sus objetivos en materia de servicio al cliente, EBSCO ha disefiado diversas
herramientas tecnoldgicas al alcance de sus clientes, que pueden ser personalizadas de

acuerdo con las necesidades de los mismos.

Quizas la responsabilidad mas importante de EBSCO como agencia de suscripciones
sea ingresar las dérdenes de sus clientes en tiempo y forma, asi como garantizar el
pronto pago a los editores y atender las solicitudes de sus clientes lo mas pronto
posible. Cabe destacar, no obstante, que en ocasiones se torna un tanto escabroso
cumplir con esa responsabilidad, sobre todo cuando esto depende de terceros, por
ejemplo, cuando un editor se declara en quiebra, o surgen problemas derivados del
sistema de correos de un pais determinado. No obstante, la ordenanza de los
Ejecutivos de Servicio al Cliente de EBSCO, es asegurar que se tomen las acciones

correspondientes hasta donde sea posible cuando se presenten este tipo de problemas

! EBSCO Subscription Services. Focus on serials. Alabama, USA: EBSCO Subscription Services, 2002,
h.1

41



y que se hara hasta el ultimo esfuerzo por lograr que sus clientes aseguren sus

colecciones completas.*?

2.4.2

Breve cronologia del Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO

México

1994

Surge EBSCO México en la Ciudad de Monterrey, Nuevo Le6n. La atencién a Clientes se
brinda desde las oficinas centrales de EBSCO, localizadas en Birmingham, Alabama, a
través del Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO Internacional.

1998

La oficina de México es trasladada a la Ciudad de México en el mes de Enero.

1998

El Gerente General de EBSCO México reconoce la importancia y necesidad de contar con
personal de atencién a clientes que brinde el servicio desde la oficina local, y es asi, como
en ese mismo afio decide enviar a un ejecutivo de EBSCO México a las oficinas Centrales
de EBSCO en EE.UU. para recibir capacitacion sobre la metodologia, procedimientos e
informacién necesaria para establecer el Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO
Mexico. Ese mismo aflo se establece el Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO
Meéxico en el mes de Junio integrado por dos personas.

1999

La oficina ha crecido en ventas e infraestructura y esto crea la necesidad de contratacion
de nuevo personal; el Departamento de Servicio al Cliente crece a tres personas;
paralelamente y en virtud de la tendencia del mercado en materia de las nuevas
tecnologias de la informacién, se crea al Departamento de Sistemas y Servicios
Electrénicos para desarrollar tareas concernientes a la administracion de publicaciones
electrénicas.

2001

EBSCO Meéxico ha crecido desmesuradamente en ventas hasta en un 200%, lo cual hace
necesario incrementar la plantilla de personal del Departamento de Servicio al cliente a 5
personas; ese mismo afio la jefa del Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO
Internacional, Linda Barnett visita la oficina de México para auditar el desarrollo del
Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO México, quien concluye, se maneja de
manera optima.

2002

El Jefe del Departamento de Servicio al Cliente es enviado a las oficinas centrales de|
EBSCO en EE.UU. para recibir capacitacion sobre el servicio a clientes en EBSCO, para
de esta manera optimizar el servicio. Paralelamente se crea el Departamento de
Procesamiento de Ordenes de EBSCO México para la realizacién de cotizaciones

2003

La presencia de EBSCO México en el mercado latinoamericano se ha fortalecido de tal

manera que es necesario contratar nuevo personal para el Departamento de Servicio al

Cliente, cuyo niimero de ejecutivos crece a siete personas. **

2 EBSCO Subscription Services. Periodicals for the health sciences 2002-2003. Alabama, USA: EBSCO
Industries, p.19
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2.4.3 Mision

La mision del Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO Meéxico, es la de
proporcionar a sus clientes a nivel nacional e internacional una respuesta cuidadosa,
acertada y rapida con respecto a sus dudas, comentarios y necesidades derivadas de

los productos y servicios que han adquirido a través de la empresa.

2.4.4 Objetivo

El objetivo principal del Departamento de Servicio al Cliente es llevar a cabo los
procedimientos operativos que conlleva el éptimo desarrollo de una suscripcién por el
término del afio contratado, asegurando que los productos o servicios adquiridos sean
suministrados en tiempo y forma, para lograr la satisfaccion de todos los clientes de
EBSCO México.

2.4.5 Personal

El departamento de Servicio al Cliente de EBSCO México se integra por 7 Ejecutivos, 6
de los cuales son bibliotecarios profesionales, 1 de ellos egresado de la ENBA y § del

colegio de Bibliotecologia de la UNAM. (Ver. Fig.2)

3 Entrevista con Oscar Saavedra, Gerente General de EBSCO México. Octubre de 2003.
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2003 ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE EBSCO MEXICO
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Fig. 2 Organigrama del Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO México
2.4.6 Funciones

Las funciones del Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO México son diversas
y complejas, y van desde la solicitud de cotizaciones, hasta el control de entregas de

fasciculos.

Por su naturaleza, las funciones del Departamento se pueden dividir en dos categorias
que son: las funciones generales y las funciones adicionales, mismas que a

continuacion se explican.
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2.4.6.1 Funciones generales

Son, en términos generales 3 las responsabilidades y funciones generales del
Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO México, cada una de las cuales

conlleva sub procesos alternos:

o Establecimiento de Suscripciones, que incluye 3 procedimientos:
o Solicitud y recepcién de proformas
o Instrucciones de aplicaciéon de pagos
o Recepcion y remision de facturas definitivas a clientes

* Reclamos de fasciculos faltantes
o Clientes con servicio de envio directo
o Clientes con servicio de envio consolidado (JETS)

Los reclamos de fasciculos faltantes pueden derivar una serie de procedimientos
alternos de acuerdo con las caracteristicas y problemas especificos de la suscripcion.
Tales procedimientos alternos pueden ser:

o Cancelacion de suscripciones

o Ajustes en érdenes

o Correcciones en ordenes

* Contabilidad general de cuentas de clientes
o Estado de cuenta de clientes activos e inactivos
o Creditos
o Débitos*

2.4.6.1.1 Establecimiento de suscripciones

Esta funcion incluye tres procedimientos, mismos que a continuacion se describen de

forma general, pero que seran tratados de forma especifica en el siguiente capitulo:

“ EBSCO México. EBSCO Mexico job responsabilities for a customer service representative. Mexico:
EBSCO México. Agosto de 2003, p.1-5
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2.4.6.1.1.1 Solicitud y recepcién de proformas

La solicitud de proformas representa el primer vinculo de servicio de EBSCO con sus

clientes, e implica una serie de procedimientos internos que involucran el trabajo del
Area de Ventas y de los tres departamentos de EBSCO Meéxico, es decir,

Procesamiento de Ordenes, Servicio al Cliente y Sistemas y Servicios Electronicos,

cuyo objeto es ofrecer una propuesta de precios de los productos o servicios en los que

el cliente solicitante se encuentra interesado.

El detonador de este proceso es el cliente mismo, que solicita la cotizacion.

El segundo detonador de este proceso, ya de manera interna en EBSCO México es el

Departamento de Servicio al Cliente. Su intervencién en este primer eslabén se traduce

en lo siguiente:

Recepcion de solicitudes de proformas. Que pueden venir directamente de un
cliente, prospecto o del Area de Ventas de EBSCO México.
Canalizacion de las solicitudes de proformas al departamento de Procesamiento
de Ordenes, ya sea internamente a EBSCO México o a las oficinas centrales en
Birmingham, Alabama, de acuerdo con las reglas establecidas para fines de
cotizacion. Para hacer la solicitud formal es necesario seguir el procedimiento
preestablecido que consiste en:
¢ Analizar la solicitud y determinar el tipo de proforma, que puede ser de 3
tipos:
o Proforma de suscripciones impresas y/o electronicas
o Proforma de bases de datos
o Proforma de servicios electronicos especiales
o Establecer requerimientos especificos, prioridad, tratamiento, etc., de
acuerdo con la solicitud.
e Llenar el formato de solicitud de proformas.
e Enviar mensaje con la solicitud de cotizacion al Departamento de
Procesamiento de Ordenes, a EBSCO México o bien a EE.UU.

e Dar seguimiento a la recepcion de la proforma.
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La recepcion de proformas involucra:

» Recibir la proforma directamente del Departamento de Procesamiento de Ordenes
de EBSCO México.

e Hacer una revision general de la proforma contra la solicitud del cliente para
asegurar que se han cotizado los titulos solicitados.

e Canalizar la proforma a la Secretaria para la elaboracion de la carta adjunta con la
descripcion de la oferta.

e Asegurar que la proforma sea recibida por el cliente, mediante seguimiento y

comunicacion directa con el cliente para confirmar.
2.4.6.1.1.2 Envio de instrucciones de aplicacién de pagos

Una vez que el cliente ha decidido adquirir un producto o servicio previamente cotizado,
procede a realizar el pago correspondiente ya sea a travées de un cheque o
transferencia bancaria. Este pago puede ser recibido tanto en EE.UU. si se trata de una
transferencia en délares, o en la oficina de EBSCO México si se trata de un pago en
moneda nacional o bien, en cualquiera de las dos oficinas si se trata de un cheque o

giro bancario.

Cualquiera que sea la forma de recepcion del pago, el Departamento de Contabilidad de
EE.UU. o bien, la Administracion de EBSCO México debe enviar una notificaciéon de

aviso de ese mismo pago.

Es entonces cuando el Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO México asume
la responsabilidad de enviar las instrucciones de aplicacion especificas
correspondientes a ese pago. Previo a ello debe:

¢ |dentificar al cliente que paga.

« |dentificar el concepto del pago (Proforma que se esta pagando).

e Preparar y enviar mensaje de respuesta a la notificacion incluyendo las

instrucciones de aplicacion del pago correspondientes.
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2.4.6.1.1.3 Recepcion y remision de facturas definitivas a clientes

Una vez que se han enviado las instrucciones de aplicacion del pago, el procedimiento
natural subsiguiente es la generacion de la factura definitiva que respalda la adquisicion

del cliente.

Ya generada la factura, el Departamento de Procesamiento de Ordenes es responsable
de solicitar impresién de la misma al Departamento de Sistemas y Servicios
Electrénicos, para luego canalizarla directamente al Departamento de Servicio al

Cliente.

Cuando el Ejecutivo de Servicio al Cliente recibe la factura debe:

e Revisarla contra la proforma para asegurar que las condiciones de precios y los
titulos pagados se hayan facturado satisfactoriamente. En caso de encontrar algin
error, solicita correccién al Departamento de Procesamiento de Ordenes.

e Analizarla para identificar cambios bibliograficos en los titulos y en su caso, informar

al cliente.
2.4.6.1.2 Reclamos de fasciculos faltantes

Los reclamos representan quizds la tarea mas ardua y minuciosa dentro de las
funciones del Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO México. Presupone el
contacto directo con las casas editoriales o los centros JETS, encargados de los
servicios de entrega consolidados, razon por la cual los reclamos se pueden agrupar
dentro de tres grandes divisiones: 1) reclamos de titulos con servicio de entrega directa;
2) reclamos de titulos con servicio de entrega JETS y 3) reclamos de apoyo a otras
oficinas de EBSCO.

2.4.6.1.2.1 Reclamos de titulos de clientes con servicio de entrega directa

Este tipo de servicio de entrega se traduce en el envio de los fasciculos directamente de
las casas editoriales a la biblioteca o direccion de recepciéon de fasciculos
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proporcionada por el cliente; por lo tanto, la reclamacion de fasciculos se hace

directamente a la casa editorial.

2.4.6.1.2.2 Reclamos de titulos de clientes con servicio de entrega consolidada
(JETS)

En este tipo de servicio de entrega el primer receptor de los fasciculos es EBSCO, a
través de sus centros de acopio de fasciculos JETS, localizados uno de ellos en
Holanda y el otro en EE.UU. Una vez que se reciben en los centros JETS, los fasciculos
son empacados y embalados para de ahi, ser enviados por DHL directamente al cliente,
en el caso de que éste se localice en algun punto del extranjero, o bien, a la oficina de
México, para el caso de clientes dentro del Distrito Federal y area metropolitana, desde
donde personal administrativo de EBSCO México realiza el servicio de entrega puerta a
puerta. Este servicio tiene la caracteristica de contar con un sistema de reclamacion de
fasciculos automatica, no obstante se hacen seguimientos periédicos para optimizar las
entregas. La naturaleza misma de este tipo de servicio de entrega, permite al
Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO Meéxico canalizar las reclamaciones de
fasciculos de clientes con este tipo de servicio de entrega, directamente a los centros
JETS.

2.4.6.1.2.3 Reclamos de apoyo a otras oficinas de EBSCO

Uno de los objetivos de contar con 31 oficinas regionales alrededor del mundo es no
solamente establecer suscripciones con clientes regionales, sino también fortalecer
vinculos con las casas editoriales alrededor del mundo. Es por ello, que en EBSCO se
tiene como politica agotar todos los recursos disponibles para resolver problemas

relacionados con las suscripciones de sus clientes.

Uno de los problemas mas frecuentes es sin duda, la reclamacién de fasciculos por
parte del cliente. Muchos de los clientes de EBSCO suscriben publicaciones
provenientes de todo el mundo, razén por la cual, en aquellos casos de reclamaciones
problematicas, todas las oficinas regionales pueden solicitar el apoyo de otra oficina
regional para contactar al editor de una publicacién en particular, publicada en su zona

de ventas y realizar una reclamacion.
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2.4.6.1.2.4 Procedimientos alternos derivados de la reclamacion de fasciculos

En virtud de que los reclamos de fasciculos faltantes representan un problema de
recepcion de materiales, esta situacion presupone varias alternativas, dentro de las
cuales se pueden derivar problemas que en términos de manejo de suscripciones a
través de EBSCO representan procedimientos paralelos a ser realizados de acuerdo
con las caracteristicas y problemas especificos de la suscripcion. Dichos casos pueden

ser la necesidad de cancelar, ajustar o corregir una orden.
2.4.6.1.2.4.1 Cancelacion de suscripciones

La cancelacion de suscripciones se puede dar por varias razones, y aungque no
necesariamente debe darse como resultado de una reclamacioén, es justo cuando el
cliente reclama o bien, cuando se da un seguimiento al estatus de entregas de
fasciculos cuando este problema tiene su detonador. Su complejidad inicia por las
politicas y restricciones editoriales a ese respecto y culmina con el reembolso del pago

realizado por la suscripcién, que no en todos los casos se puede concretar.*®
2.4.6.1.2.4.2 Ajustes en ordenes

En términos generales, una suscripcion puede ser ajustada en los siguientes casos:

¢ El editor incrementé los precios de la publicacién. Esto presupone que EBSCO
debe pagar la cantidad adicional solicitada por el editor, y considerar si debe
cobrarla al cliente, con base en el tipo de condiciones de precios ofrecidos, que
pueden ser 100% firmes*, en cuyo caso EBSCO asume la pérdida o bien, de
reconciliacién®’, en cuyo caso el cliente debe asumir el cargo.

e EBSCO pag6 una cantidad menor a la requerida por el editor. De igual manera,
con base en las condiciones de precios ofrecidas al cliente, EBSCO determina

quien asume el pago.

* EBSCO Subscription Services. Welcome aboard: periodicals problem solver. Alabama, USA: EBSCO
industries, h.1

% Se entiende por condiciones de precios 100% firmes aquellas en la que los precios ofrecidos no se
modifican durante el periodo de suscripcién contratado.

7 Las condiciones de precios de reconciliacion son aquellas en las que la oferta de precios puede
modificarse de acuerdo con la tendencia en el incremento de precios por parte de los editores.
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e EBSCO pag6 una cantidad mayor a la requerida por el editor. Igualmente, de
acuerdo con las condiciones ofrecidas, el cliente puede o no recibir una nota de

crédito.
2.4.6.1.2.4.3 Correcciones en ordenes

Las correcciones denotan errores al momento de establecer la suscripcion, lo cuales
van a resaltar a la hora de establecer controles de entrega de fasciculos y darse cuenta
de que existen errores en los envios; se puede dar en diversos casos como por
ejemplo:

e Ladireccién de entrega de fasciculos es erronea.

¢ Lafecha de inicio de la suscripcion registrada es errénea.

2.4.6.1.3 Control general de estados de cuenta contables de los clientes

El control de estados de cuenta contables que tiene a su cargo el Departamento de
Servicio al Cliente es general en virtud de que todas las operaciones contables y
financieras se llevan a cabo desde las oficinas centrales, y se traduce en los tres rubros

abajo presentados.

2.4.6.1.3.1 Revision de los estados de cuenta contables de clientes activos e

inactivos

Mensualmente, la oficina de México recibe un documento denominado “Estado de
Cuenta Mensual” (Monthly Statement Of Account) que es enviado desde las oficinas
centrales de EBSCO, para determinar el estado contable del cliente dentro de EBSCO
México y el cual debe ser analizado por el Departamento de Servicio al Cliente.

2.4.6.1.3.2 Control de créditos
Los créditos pueden ser generados por diversas razones, por ejemplo, que una
publicacién se haya descontinuado o cesado, o bien, se haya cancelado por alguna

razon, etc. Cualquiera que sea la causa de la generacién del crédito, el resultado es la
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alteracion del estado de cuenta contable del cliente, que en este caso se traduce en un

crédito a favor, del cual el cliente debe ser informado.
2.4.6.1.3.3 Control de débitos

Los débitos se generan principalmente por un incremento de precios en las
publicaciones sin previo aviso por parte de las casas editoriales. De acuerdo con la
politica de condiciones de precios que EBSCO México ofrece a sus clientes, que como
anteriormente ya se ha comentado pueden ser 100% firmes, o de reconciliacion, la
empresa puede determinar si los débitos deben ser asumidos por el cliente o por la

empresa misma.

246.2 Funciones adicionales del Departamento de Servicio al Cliente
de EBSCO México

2.4.6.2.1 Solicitud de generaciéon de cuentas para el servicio electronico de

administracion de suscripciones EBSCONET

Es responsabilidad del Departamento de Servicio al Cliente solicitar la habilitacién de
las cuentas de acceso a EBSCONET. Esta actividad conlleva las siguientes cuatro
operaciones:

e Llenar el formato de solicitud denominado “EBSCONET Set up form™®, que incluye
campos generales de informacidon sobre clientes, tales como: nombre del cliente,
numero de cuenta, direccion de facturacion, e-mail, etc. Asimismo, el formato incluye
los campos que van a delimitar el tipo de acceso que se brindara al cliente, para
crear su perfil de acceso, es decir, si podra elaborar reclamos a través del sistema,
si tendra acceso al banco de ejemplares de reemplazo (Missing Copy Bank), etc.

e Enviar la solicitud por correo electrénico al Departamento de Sistemas y Servicios
de Informacién de las oficinas centrales de EBSCO.

¢ Recibir confirmacion de habilitacion asi como los codigos de acceso del cliente para
EBSCONET.

* Este formato se puede descargar del “Magnetic Media Manual” en linea, localizado en el sitio:
<http://www.ebsco.com/magneticmedia>, que se encuentra disponible solo para empleados de EBSCO.
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Informar al cliente sobre la creacion de su cuenta EBSCONET y proporcionarle sus

cédigos de acceso.

2.4.6.2.2 Solicitud de generacion de cuentas para el servicio a publicaciones
electronicas EBSCOhost: Electronic Journal Service (EJS)

El Departamento de Servicio al Cliente es el detonador en el proceso de generacion y
habilitacion de cuentas EJS para proporcionar el servicio de administracion de

publicaciones electronicas. Para ello, el Ejecutivo de Servicio debe realizar las

siguientes gestiones:

Solicitar la creaciéon de la cuenta EJS dentro del sistema de registro de EBSCO.
(Suffix 65)

Llenar el formato de solicitud denominado “EJS set up form™

(Formato para el
establecimiento de cuentas EJS), incluyendo la informacién necesaria sobre el
cliente, que permita establecer el acceso, entre ellos tenemos: nombre y numero de
cuenta del cliente, nombre de la persona que administrara este servicio en la
institucion, correo electrénico, rangos IP, etc.
Enviar la solicitud por correo electronico al Departamento EJS de las oficinas
centrales de EBSCO.
Recibir confirmacion de habilitacion de la cuenta asi como los cédigos de acceso del
cliente para EJS.
Informar al cliente sobre la creacién de su cuenta EJS y proporcionarle sus cédigos
de acceso.
Paralelamente, el departamento de Sistemas de EBSCO México genera un estatus
de titulos con acceso electrénico para determinar cuales de ellos requieren de firma
de licencia de acuerdo o registro en la pagina de Internet del editor para poder
establecer el acceso. Dicho estatus es enviado al Ejecutivo de Servicio al Cliente ,
quien debera:

o En primera instancia, enviarlo al cliente para que conozca las

publicaciones que cuentan con acceso electronico y que estaran

disponibles desde su portal de EJS.

* Este formato se puede descargar del “Magnetic Media Manual” en linea, localizado en el sitio:
<http://www.ebsco.com/magneticmedia>, que se encuentra disponible solo para empleados de EBSCO.
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o Y segundo, contactar a los editores involucrados para solicitar el numero
de suscriptor del cliente, que es un dato requerido por los editores para
habilitar el acceso, sobre todo en aquellos casos que es necesario llenar

un registro desde el sitio del editor.

2.4.7 Relaciéon interdepartamental del Area de Servicio al Cliente de
EBSCO México

El Departamento de Servicio al Cliente, es por definicion, el que mas se involucra con
los clientes de la empresa, ya que representa su primer punto de contacto, por tal
motivo comparte la mayoria de las tareas llevadas a cabo en la oficina con el resto de

los departamentos. (Véase fig. 3)

Ademas de relacionarse directamente con el Gerente General, el Departamento de
Servicio al Cliente tiene vinculos con los siguientes departamentos de EBSCO México:

2.4.7.1 Area de ventas

Esta area se aboca a la difusién y promocioén de los productos y servicios que ofrece
EBSCO; como resultado de ello, los clientes se ponen en contacto con ellos para
solicitar cotizaciones, periodos de prueba de servicios electrénicos especializados,
solicitud de cursos, visitas, etc. El vinculo con el Departamento de Servicio al Cliente se
centra basicamente en la canalizacion de solicitud de proformas y el apoyo en la
elaboracion de ofertas para licitaciones publicas, invitaciones y concursos de

publicaciones periédicas y seriadas en los cuales participa la Empresa.
2.4.7.2 Departamento de Procesamiento de Ordenes
La relacion con este departamento es muy especifica, y se centra fundamentalmente en

la solicitud y entrega de proformas y facturas definitivas, aunque también involucra la

actualizacion de datos en el registro general de clientes.
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2.4.7.3 Administracion

Del area administrativa de EBSCO México, se derivan las siguientes secciones con las
cuales el Departamento de Servicio al Cliente se relaciona de la siguiente manera:

2.4.7.3.1 Asistencia administrativa

Recepcion y canalizacién de cheques o giros bancarios recibidos de clientes locales;
control de pagos en moneda nacional, fianzas y cartas de crédito de clientes

relacionados con licitaciones publicas.
2.4.7.3.2 Recepcion

Esta area es atendida por la Secretaria, con la cual el Departamento de Servicio al
Cliente se relaciona directamente para:

e Elaboracion de cartas de proformas y facturas definitivas.

e Envio de correspondencia por diversos servicios de mensajeria a clientes.

o |mpresion de documentos de archivo.

e Recepcién y canalizacion de llamadas telefénicas de clientes.
2.4.7.3.3 Area de archivo

En virtud de que el Departamento de Servicio al Cliente es el que mayor contacto tiene
con los clientes de la Empresa, la consulta del archivo es cotidiana e imprescindible, es
por ello que mantiene una comunicacién estrecha con el area de archivo para
aclaracion de dudas en la clasificacion y ubicacién de los documentos para asegurar su

6ptima organizacion y actualizacién.
2.4.7.3.4 Area de control del servicio consolidado JETS

EBSCO México ofrece el servicio de entrega puerta a puerta para los clientes con
servicio de envio consolidado (JETS) localizados en el Distrito federal y area
metropolitana; para ello creé el area local de JETS, desde la cual se lleva un control
sobre las entregas de este tipo. La relacion del Departamento de Servicio al Cliente con
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esta seccion se enfoca basicamente a las comunicaciones, reclamos de fasciculos
faltantes o comentarios relacionados con el servicio de entrega, que son recibidos por el
personal de ésta area directamente de los clientes, mismos que son canalizados al
Departamento de Servicio al Cliente para su manejo.

2.4.7.4 Departamento de Sistemas y Servicios Electronicos

El Departamento de Servicio al Cliente se relaciona con el Departamento de Sistemas y
Servicios Electrénicos especificamente para que de manera conjunta lleven a cabo los
procedimientos encaminados a la habilitacion del acceso al texto completo de las
publicaciones electronicas contratadas por el cliente.

DIAGRAMA DE FLUJO DE TRABAJO DE RELACIONES INTERDEPARTAMENTALES
DEL DEPARTAMENTO DE 8ERVICIO AL CLIENTE DE EBS8CO MEXICO
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Fig. 3 Diagrama de flujo de trabajo de la relacién Interdepartamental del Area de Servicio al Cliente de
EBSCO México.
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’ CAPITULO 3
GUIA DE PROCEDIMIENTOS QUE SE APLICAN EN EL
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE EBSCO
MEXICO PARA EL ESTABLECIMIENTO DE SUSCRIPCIONES

Si bien, los productos y servicios que ofrece EBSCO se brindan de igual manera para
todo el mundo, los procedimientos operativos internos que llevan a cabo las 31 oficinas
regionales para estos fines pueden diferir entre si. Las razones principales de ello
pueden ser el idioma, los procedimientos administrativos, las cuestiones legales propias
de cada pais, etc. Justo por esas mismas razones, cada oficina regional de EBSCO
debe ser responsable de implementar las herramientas administrativas y formas de
operacion necesarias que les permitan optimizar los servicios que ofrecen a sus
clientes. La elaboracion del presente manual obedece a la creacion de una guia de los
procedimientos operativos que se llevan a cabo actualmente en el Departamento de
Servicio al Cliente de EBSCO México en materia de establecimiento de suscripciones,
mismos que se actualizan constantemente, de acuerdo con los cambios presentados en
los productos y servicios de EBSCO, las tendencias tecnoldgicas actuales y las
necesidades de informacién y de servicio por parte de los clientes. La presente guia
permitira a los Ejecutivos de Servicio al Cliente contar con una herramienta que les
permita asegurar que los procedimientos que conlleva el establecimiento de
suscripciones se lleven a cabo de manera 6ptima y asi brindar un servicio efectivo y de

calidad cuya culminacién sea la satisfaccion de sus clientes.
3.1 Solicitud y recepcion de proformas

La solicitud de proformas es el inicio de la relacion Cliente-EBSCO México y es
responsabilidad directa del Departamento de Servicio al Cliente a través de sus
ejecutivos llevar a cabo las actividades que conlleva este proceso.

Es importante que el Ejecutivo de Servicio al Cliente conozca la tipologia de las

proformas, con el objeto de determinar los medios a través de los cuales se
desarrollara su elaboracién, es por ello que a continuacion se presenta dicha tipologia.
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3.1.1 Tipologia de proformas de EBSCO México

Existen 3 tipos de proformas, cada una de las cuales se solicita y procesa de diferente

manera. Estas son:
3.1.1.1 Proformas de suscripciones impresas y/o electronicas

Este tipo de proformas son las de mayor incidencia en la empresa en virtud de que se
elaboran para la cotizacién de publicaciones periédicas y seriadas en formato impreso,
considerando acceso electronico gratuito o pagado, de acuerdo con la solicitud del
cliente. La responsabilidad de la elaboracion de proformas de suscripciones impresas
y/o electrénicas recae en el Departamento de Procesamiento de Ordenes y conlleva un

periodo de 15 dias en promedio.
3.1.1.2 Proformas de bases de datos propietarias de EBSCO

Las proformas de bases de datos se realizan de manera conjunta entre el
Departamento de Ventas, que ofrece condiciones de servicio, precios y productos de
acuerdo con la solicitud del cliente, y el Departamento de Servicio al Cliente, que con la
informacién proporcionada por el Departamento de Ventas elabora la proforma. Las
bases de datos cotizadas de esta forma son aquellas de las que EBSCO es propietaria
y que son comercializadas bajo el servicio EBSCOhost®: Research Databases que tiene
a su cargo EBSCO Publishing, y que por su naturaleza se clasifican en bases de datos
de texto completo y secundarias o referenciales, mismas que ademas se pueden
ofrecer de manera individual o en paquete. Dependiendo de la oferta y la solicitud del

cliente es como se determina la forma de elaboracion de estas proformas.

3.1.1.3 Proformas de Servicios Electronicos Especializados Producidos por
EBSCO

Este tipo de Proformas se caracterizan por presentar la cotizaciéon de uno o varios de
los servicios electrénicos de informacién especializados, desarrollados por EBSCO
para auxiliar a las unidades de informacién en su quehacer cotidiano en materia de
desarrollo de colecciones. Entre los productos electrénicos mas importantes destacan:



Compra de articulos electrénicos (Pay per View), Servicio ampliado a publicaciones
electronicas (EBSCOhost® Electronic Journals Service [EJS]), Interfase para vincular

recursos electrénicos (AtoZ™) (LinkSource™), etc.

3.1.2 Formatos de las Proformas de EBSCO México
Existen 3 formatos para la presentacion de las proformas:
3.1.2.1 Formato Tradicional de Proformas en Inglés

El formato tradicional tiene caracteristicas muy especificas que lo distinguen de otros

formatos, estas son:

e Toda la informacion se presenta en idioma inglés.

e Es generada de forma automatica por el médulo del sistema de procesamiento de
ordenes de EBSCO, disefiado para este fin.

e El formato de salida se genera a través del software llamado®Crystal Reports”

INVOICE Sontins ks g
TR e S R e

e = Es el formato utillizado por las oficinas

T

= e e regionales de habla inglesa.
= Es un formato sofisticado que presenta la

informacion sobre las suscripciones de manera

= sistematica ya sea alfabéticamente, dividida por

dependencias, etc., de acuerdo con la solicitud

del cliente.

3.1.2.2 Formato tradicional de proformas en espaiiol
Este formato fue disefiado por el Departamento de Sistemas y Servicios de Informacion

de las oficinas centrales de EBSCO en Birmingham, Alabama, especialmente para las

oficinas regionales de habla hispana y presenta las siguientes caracteristicas:
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. =E= e Toda la informacion viene en idioma espafiol.
¢ Se puede imprimir directamente desde EBSCO
México.

e EI formato de salida se genera iguaimente a

través del software llamado“Crystal Reports”

3.1.2.3 Formato interno de EBSCO México

Este formato es unico y exclusivo de EBSCO México y fue disefiado por el
Departamento de Sistemas y Servicios Electrénicos de EBSCO México utilizando como
plataforma el procesador de texto Word, agregando un encabezado y pie de pagina
como sello distintivo de la firma. Este formato fue creado para servir a diversos fines,
pero generalmente se utiliza cuando los clientes solicitan la facturacion de sus
suscripciones en formatos especificos, que son radicalmente distintos de los formatos
tradicionales de EBSCO. Las caracteristicas mas importantes de este tipo de facturas

son las siguientes:

e Puede ser personalizado de acuerdo con la

solicitud del cliente.
e Puede ser en espaiiol o en inglés.

e Es el formato por excelencia para presentar

ofertas técnicas y econémicas de concursos,

invitaciones y licitaciones publicas.

e« Es el formato por excelencia para la

presentacion de ofertas de bases de datos.

Una vez presentada la tipologia y formatos de las proformas, se procedera a describir

los procesos involucrados para la elaboracién de las mismas.
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3.1.3 Solicitud de proformas de suscripciones impresas yl/o

electronicas

Esta actividad se traduce en la solicitud de cotizaciones de los listados de publicaciones
remitidas por el cliente por parte de los Ejecutivos de Servicio del Departamento de
Servicio al Cliente al Departamento de Procesamiento de Ordenes ya sea a las Oficinas

Centrales en Birmingham, o bien a la oficina de México.

El procedimiento de solicitud de proformas inicia por identificar el estatus del solicitante
dentro de la empresa, es decir, si es un cliente’ o un prospecto®. Luego de ello, se
procede a verificar si se cuenta con la informacién minima requerida sobre dicho

solicitante.
Tal informacién es:

e Nombre del cliente: Nombre completo de la institucién, persona o
empresa que solicita la cotizacion.

¢ Tipo de cliente: institucional®, individual®, empresarial®, etc.

e Direccion de facturacion: direccion a la cual se desea que se facture el
pedido de suscripciones.

e Direccion de entrega de los materiales: direccién(es) la(s) cual(es) se
desea que se entreguen los fasciculos

e Tipo de entrega: a) Global, que se refiere a que la entrega de materiales
se va a realizar en una misma direccién o b) Departamental, que se
traduce en la entrega de materiales a diferentes direcciones.

e Tipo de servicio de entrega deseado: Existen 2 tipos de servicio de
entrega de fasciculos: a) Directo, que se refiere al envio directo del editor
al cliente y b) JETS, que es el servicio consolidado de entrega puerta a
puerta, a través del cual el editor envia los fasciculos a las oficinas de
EBSCO localizadas una en EE.UU.. y otra en Europa, y luego son

' Entiéndase por cliente la institucion o entidad que actualmente compra productos o servicios de EBSCO
? Entiéndase por prospecto a la institucién o entidad que puede convertirse en cliente de EBSCO

* Universidades, dependencias gubernamentales, ONG’s, etc.

* Estudiantes, investigadores, maestros, etc., que solicitan el servicio de suscripciones de forma personal.
# Corporaciones, firmas comerciales, empresas de la iniciativa privada nacionales e internacionales, etc.

6l



remitidas directamente al cliente. Las opciones en los servicios de
entrega ofrecidos por EBSCO se determinan de acuerdo al nimero de
titulos solicitados para suscripcién. La politica actual de la empresa es
que si se van a cotizar hasta 49 titulos, entonces el servicio brindado por
definicion es el Directo, pero si se van a cotizar 50 o mas titulos,
entonces el cliente puede optar por el servicio JETS®.

e Nombre de la persona de contacto: Nombre del representante de la
institucion ante EBSCO, a través de quien se van a establecer las
comunicaciones derivadas de los servicios.

o Teléfono fax y correo electronico de la persona de contacto:
solicitados para contar con diferentes medios de comunicaciéon para
localizar a la persona de contacto en caso de ser necesario.

e Listado de titulos: relacion de titulos que el cliente desea cotizar,
incluyendo como minimo el nombre de la publicacion, aunque es
deseable que integre ademas el ISSN y el editor para identificar y cotizar
el titulo correcto solicitado.

e Version y formato requeridos para la cotizacién de los titulos’”: En
virtud de que la industria editorial actualmente ofrece mas de una version
de sus publicaciones, es necesario que el cliente especifique si desea
recibir una cotizacion de titulos en versién sélo impresa, o impresa mas
acceso electrénico gratuito, o impresa mas acceso electronico pagado, o
sélo en linea, o en CD-ROM, etc. Cada una de estas versiones, tiene por
lo general un precio diferente.

* Rangos IP: Este dato es solicitado por el editor cuando se desea
solicitar la cotizacion de cualquiera de las versiones electrénicas arriba
mencionadas. El IP sirve para determinar el numero de estaciones de
trabajo con que cuenta la institucion y a las cuales se brindara el acceso

a la versién electronica de la publicacién.

® Para determinar la forma de envio en la cotizacion es necesario que se confirme la informacién con el
Gerente General, Gerente de Ventas o Ejecutivo Comercial correspondiente de EBSCO México.

7 EBSCO México ofrece la version impresa incluyendo el acceso electronico gratuito como servicio de
valor agregado para todos sus clientes, por lo tanto se debe establecer este formato por defecto.



o Numero total de usuarios de la institucién®. Esta cifra debe incluir a
todos los profesores, investigadores, estudiantes, trabajadores, etc. de la
institucion. Este dato es igualmente requerido si se opta por solicitar la
cotizacion de cualquiera de las versiones electronicas. Esta informacion
es importante porque existen algunos editores que ademas del IP

solicitan esta informacion.

Una vez que se cuenta con esta informacién, es necesario llenar el Formato de

Requisicion utilizado para la solicitud de proformas.
3.1.3.1 Formato de requisicion

El formato de requisicién se trabaja en una base de datos creada por el Departamento
de Sistemas y Servicios Electronicos de EBSCO Meéxico, disefiada en Access, que
interactia en un ambiente de red, a través de la tecnologia ASP (Active Service Page)
versién 1.0, disponible sélo para empleados de EBSCO México. Esta interfase permite
hacer busquedas de registros y generar los archivos de requisicion que seran utilizados

para hacer la solicitud de proformas.

Para ingresar un registro en la base de datos y generar el archivo de requisicion, y de
esta manera poder solicitar una proforma para un cliente determinado, es necesario

seguir los siguientes pasos:

1.- Abrir un navegador y dirigirse al
sitio <http://194.3.61.226/migracion>

2.- De las opciones presentadas,
seleccionar “Cotizaciones”. Esta
accion traera como resultado el

formato de requisicién.

¥ Este dato es necesario si el cliente solicité cotizacién de titulos impresos incluyendo acceso electrénico
pagado.
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3.-El siguiente paso es llenar cada
uno de los campos requeridos,
mismos que van a delimitar las
condiciones de la cotizacién.” Cabe
destacar que el sistema carga
automaticamente el numero de
requisicion, mismo que es
consecutivo.

4.-Una vez que se han llenado los
campos, se procede a guardar el
documento, lo cual se logra
seleccionando el tercer icono de
izquierda a derecha ubicado en la
parte inferior central de la pantalla,
identificado por un disquete. [

5.-El sistema desplegara entonces
una pantalla con el aviso
‘REGISTRO GUARDADOQ", lo cual
indica que la informacién ha sido
registrada satisfactoriamente.
Inmediatamente después, el sistema
nos regresara a la pantalla anterior,
desde la cual se debe seleccionar
entonces el hipervinculo “GENERAR

REPORTE (Nueva Ventana)”

’ Los campos estdn predeterminados y s6lo aceptan un cierto nimero de caracteres. Para mayor
informacién se puede consultar directamente al Departamento de Procesamiento de Ordenes de EBSCO

México.
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6.-De la accion anterior se obtiene el
reporte, que para efectos del
procedimiento de solicitud de
proformas, se ftraduce en el
documento conocido como

“requisicion”

7.-Se procede a guardar el registro
como archivo en formato HTML.
Para ello, es necesario dirigirse a la
opcién “File” del navegador, que
desplegara un menu en donde se
encuentra la opcion “Save as’,
misma que debe ser seleccionada.

8.-De inmediato aparecera un
recuadro llamado “Save Web Page”
dentro del cual se debe determinar

la ruta de acceso y recuperacion del

documento dentro de la
computadora'®, asi como el nombre
del archivo."

' Se recomienda generar una carpeta especial para guardar las requisiciones.
"' El nombre del archivo se conforma por: el nimero de requisicién, la abreviatura del nombre de la
institucion y el niimero de cuenta del cliente. La extensién del archivo sera HTML por defecto.
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9.-Una vez que se ha determinado

la ruta de acceso y nombre del
archivo, se selecciona el boton
“Save”, localizado en la parte inferior
derecha del recuadro. Esta accion
llamara a otro cuadro de texto que
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T R e T '_ archivo que al desaparecer indica

que fue salvado satisfactoriamente.

El formato que se obtiene como

resultado de la transferencia del

M s EBSCO México, INC. SA. de CV. . . 2
T ka8 archivo a HTML es el adjunto.
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3.1.3.2 Canalizacion de la solicitud

Una vez que se ha creado el archivo de requisicion, se procede a hacer la solicitud
formal de la proforma, misma que debe ser canalizada directamente al Jefe del
Departamento de Procesamiento de Ordenes de EBSCO México, en quien recae la
responsabilidad de la elaboracion de la cotizaciéon dentro de un lapso no mayor a 15

dias a partir de la fecha de solicitud.

3.1.3.3 Envio del mensaje de solicitud

La forma tradicional del envio de solicitudes de proforma es a través de un correo
electronico dentro del cual se incluyen las especificaciones de la solicitud. EBSCO

'2 Ver Anexo 1 para remitirse al diagrama de flujo del procedimiento de Solicitud y Recepcién de
Proformas de Suscripciones Impresas.



establecio una intranet de correo electronico utilizando Microsoft Outlook, a través de la

cual todos los empleados de EBSCO se encuentran interconectados.

El mensaje de correo electronico debe ser dirigido al Jefe del Departamento de
Procesamiento de Ordenes de EBSCO México, con copiar al siguiente personal :el
Gerente General, el Gerente de Ventas, el Ejecutivo Comercial correspondiente de
acuerdo con el territorio de ventas, el Asistente de Ventas para fines de seguimiento y
registro de cotizaciones y ventas, a la Secretaria para fines de impresién y archivo y al
Jefe del Departamento de Procesamiento de Ordenes de EBSCO Internacional
localizado en las oficinas centrales en EE.UU., para que audite la proforma.

La informacion que debe contener el mensaje es la siguiente:

¢ Nombre del cliente.

 Numero de cuenta del cliente o en su defecto, indicar si es un prospecto.

* Indicar que se esta solicitando una proforma.

e |ncluir el listado de titulos a cotizar.

e |Indicar si hay requerimientos
especificos (si es para una licitacion;
si los titulos dentro de la proforma

v deben presentar  un orden
.;:"_3;_, especifico, etc.)

?%ﬁ@;mmcmm e Presentar la firma del Ejecutivo de
Lﬁﬁ?ﬁ?ﬁfxxx - Servicio al Cliente solicitante.
%%_";.,M.mu : e Una vez enviado el mensaje, se

debe dar seguimiento a 15 dias, que
es el tiempo estandar para el
procesamiento de cotizaciones."

3.1.3.4 Recepcion de proformas

Una vez procesada la proforma, el Departamento de Procesamiento de Ordenes

procede a remitirla al Ejecutivo de Servicio al Cliente que la haya solicitado.

" Si han transcurrido 15 dias después de la fecha de solicitud de la proforma se puede enviar un nuevo
correo electrénico de seguimiento dirigido a la persona a la que fue canalizada la solicitud, preguntando el
estatus de la cotizaci6n,
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Cuando el Ejecutivo de Servicio al Cliente tiene la proforma en sus manos, debe:
e Hacer una revision de la proforma contra el listado de requisicion original del
cliente para:
1. Comprobar que efectivamente se cotizaron los titulos solicitados.
2. Identificar cambios bibliograficos como titulos fusionados, suspendidos,

discontinuados, etc. y hacer anotaciones a ese respecto.

Posteriormente, el Ejecutivo procede
a remitir la proforma a la Secretaria,
quien debera elaborar el borrador de
la carta adjunta de la proforma, para
luego entregarla directamente, al

Ejecutivo de Servicio al Cliente que

la haya solicitado para su revision y

aprobacion.

3.1.3.5 Remision de proformas a clientes

Una vez que se ha hecho la revision del borrador de la carta el Ejecutivo de Servicio al
Cliente debe regresarla a la Secretaria con las correcciones necesarias, si es que

aplican, junto con la proforma para que ella elabore la carta definitiva.

Ya que se cuenta con la proforma y la carta original, el Ejecutivo de Servicio al Cliente
debe remitirla directamente al cliente y para este efecto existen dos alternativas: 1)
enviar la proforma y la carta en formato PDF por correo electrénico al cliente; y/6 2)
enviar ademas ambos documentos en original impresos por correo de superficie o
algunos de los servicios de mensajeria contratados para envios de documentos. Ambas

opciones se detallan a continuacién.
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3.1.3.5.1 Envio de proformas a clientes por correo electrénico

Esta opcién se traduce en el envio de la proforma en formato electrénico al cliente por
parte del Ejecutivo de Servicio al Cliente de EBSCO México, que dependiendo del
formato de presentacién bajo el cual la proforma fue elaborada, se determina si se
genera en PDF o en documento de Word. A ese respecto, la politica es que si el
formato de presentacion es el tradicional, entonces se genera un PDF; pero si el
formato de presentacion de la proforma es el interno, entonces se crea un documento
en Word.

El mensaje de correo electronico debe ser dirigido a la persona de contacto del cliente
ante EBSCO, adjuntando la Proforma en formato electrénico, asi como la carta en Word
preparada por la Secretaria. Se debe copiar en el mensaje al Gerente General, Gerente
de Ventas, Ejecutivo comercial correspondiente de acuerdo con el territorio de ventas,

Asistente de Ventas y a la Secretaria para fines de impresién y archivo.

El mensaje de correo electrénico debe incluir una introduccion general mediante la cual
se informe al cliente que se le esta enviando la cotizacion de los titulos solicitados.

Este tipo de envio de proformas ha sido aceptado cada vez con mayor fuerza en el
mercado latinoamericano, sobre todo por los retrasos y riesgos que pueden implicar el
envio de documentos originales por correo de superficie, o bien por los diversos

servicios de mensajeria disponibles.

No obstante, todavia un buen numero de instituciones, sobre todo para fines contables
internos solicitan el envio de las proformas en original, firmadas y selladas, en formato
impreso. Para estos casos, se tiene la segunda alternativa de envio de proformas que

se explica en el siguiente apartado.

3.1.3.5.2 Envio de proformas a clientes en original por correo de superficie

o servicio de mensajeria

El envio de proformas impresas en original a los clientes es responsabilidad directa de

la Administracion, a través de la Secretaria.
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El Ejecutivo de Servicio al Cliente debe hacer la solicitud a la Secretaria, quien de
acuerdo a la ubicacion geografica del cliente y urgencia en la entrega de la proforma,
determinara el servicio que sera contratado para el envio de los documentos.

La carta de la proforma debe ser firmada de manera autégrafa por el Gerente General y
El Gerente de Ventas, o bien, en su ausencia, por alguno de los Jefes de

Departamento.

Dentro de los 10 dias siguientes al envio de la proforma, el Ejecutivo de Servicio debera
ponerse en contacto con su cliente para asegurase de que ha recibido la proforma sin

ningun problema.

3.1.4 Solicitud y elaboracion de proformas de bases de datos

propietarias de EBSCO

La elaboracion de proformas de bases de datos se determina en funcion de la
promocion de estos productos bibliograficos por parte de los vendedores de EBSCO

México.
3.1.4.1 Generacion de ofertas

La generacion de ofertas de bases de datos es responsabilidad directa del Area de
Ventas y consiste en determinar las condiciones del servicio y el valor de la oferta.

Una vez que alguno de los Ejecutivos Comerciales de EBSCO México ha logrado que
un cliente se interese en la adquisicion de alguna de las bases de datos que ofrece
EBSCO, procede a elaborar una oferta cuyas condiciones de precio y servicio son
flexibles y determinadas en funcién de diversos factores, cuyos criterios generales se

muestran en la siguiente tabla. (Ver tabla 1)



Tipo de cliente:

Consorcio bibliotecario

Institucion Académica

Dependencia Gubernamental

Corporacion

Persona Individual

Ubicacién geografica

México

Centroamérica

Sudameérica

Numero de usuarios que tendrian acceso al
servicio

Usuarios reales

Usuarios potenciales

Area tematica de Interés

Ciencias Puras

Ciencias Sociales

Artes y Humanidades

Interés General

Tipo de Base de Datos de interés

Referencial

Texto Completo

Ambas

Numero de Bases de Datos solicitadas en
cotizacion

Soélo Una

Paquete Combinado

Tipo de acceso

Autentificacion por IP address

Por Cédigo de Usuario y Palabra Clave

Condiciones de pago solicitadas

De contado

En pagos diferidos

Tabla 1. Criterios generales para la elaboracién de ofertas de bases de datos propietarias de EBSCO

Una vez que el vendedor cuenta con esta informacién procede a elaborar la oferta de
bases de datos, que es una carta explicativa de las condiciones del producto o

productos y servicios que se ofrecen, término de la suscripcion, servicios de valor

agregado, etc. ademas de incluir el valor de la oferta.
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3.1.4.2 Solicitud

La provisién de proformas de bases de datos propietarias de EBSCO a los clientes es
una actividad que lleva acabo el Area de Ventas de EBSCO México y para ello, puede
auxiliarse del Departamento de Servicio al Cliente para que éste elabore la proforma;
para ello, es necesario que los vendedores realicen la solicitud al Ejecutivo de Servicio
correspondiente. La solicitud debe hacerse por correo electrénico. EI mensaje debe

incluir la siguiente informacion:

* Nombre y niumero de cuenta del cliente
¢ Direccion de facturacion

e Termino de la suscripciéon

e Bases de datos ofrecidas

e Monto total incluyendo descuento si es que aplica
3.1.4.3 Elaboracién

La elaboracion de proformas de bases de datos propietarias de EBSCO es
responsabilidad del Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO México, quien una
vez que recibe la solicitud del area de Ventas, procede a vaciar la informacion
proporcionada a un formato de proforma interno personalizado de acuerdo con los datos
del cliente. Previo a ello es necesario contar con un nimero de proforma que se obtiene

de la siguiente manera:

1.- Abrir un navegador y dirigirse al
sitio <http://194.3.61.226/migracion>
para ingresar a la base de datos de

registro de facturas internas.

2.- De las opciones presentadas,
seleccionar “Facturas Internas”. Esta
acciéon traera como resultado el

registro general de facturas internas.



3.- Para agregar un registro, es
necesario seleccionar la hiperliga

llamada “agregar un numero de
factura “, localizada en la parte

EMAL INAQ00E § XD

superior izquierda de la pantalla.

et oL EMAIL 1040004 5 4S04
MESQUBGE AC

ey onmed e ® an R0 8D PROFORMA BASEDE DATCS

s o DAL oo §ama  TACTURAL

UNTVRERSIDAD
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TEMUCO

1020004 ¥ M08

4 .-La pantalla desplegara el formato

de registro de facturas internas, que
incluye los campos que deberan ser
llenados por el Ejecutivo de Servicio
al Cliente, para entonces obtener el

numero de la factura.
Dichos campos son: “Ejecutivo”’, que
debe llenar con sus iniciales; “FB”

para la cuenta del cliente;

“Institucion” que se refiere al nombre

del cliente; “Forma de Envio” que

generalmente es por correo

electrénico; “Fecha” para la fecha de
la elaboracion de la proforma;
SEmy pewre s p— “Monto” para el valor de la oferta;
“Notas” para agregar comentarios u

observaciones sobre los productos

Faciuras intemas

cotizados.

5.-Se procede a guardar el

documento, seleccionando el icono

guardar, localizado en la parte

inferior izquierda de la pantalla.
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De inmediato aparecera un cuadro
de texto con el aviso ‘“registro
guardado”, que indica que el registro
se ha incorporado a la base de
datos de facturas internas

satisfactoriamente.

6.-Una vez que se ha guardado la
informacioén, se procede a verificar el
numero de registro asignado por el
sistema, lo cual se logra accediendo
a la pantalla principal del registro
general de facturas internas. El
sistema fue diseflado para
incorporar el  ultimo  registro
guardado en la primera linea de esta

pantalla, lo cual facilita su

identificacion.

Una vez que el Ejecutivo de Servicio al
Cliente cuenta con el nimero de proforma,
las condiciones de la oferta incluyendo las
bases de datos y el monto total, procede a
elaborar la proforma.

Los aspectos mas importantes que el
Ejecutivo de Servicio debe considerar al
momento de elaborar las proformas de
bases de datos de EBSCO son: a)
asegurarse de que la proforma va dirigida al
cliente correcto; b) que el periodo de

suscripcion de la base de datos sea el determinado por el vendedor; c) que las bases de

datos sean las solicitadas por el vendedor; d) que el monto de la oferta sea el correcto;

d) verificar que la vigencia de los precios se establezca adecuadamente en la proforma.



3.1.4.4 Remision de proformas a clientes

La remisién de proformas de bases de datos de EBSCO directamente a los clientes es
responsabilidad del area de Ventas de EBSCO México, es por ello que una vez que el
Ejecutivo de Servicio al Cliente ha generado la proforma, debe remitirla al vendedor que

se la haya solicitado.

El vendedor debera determinar la forma de envio, ya sea por correo electronico, de
forma personal en original o por alguno de los servicios de mensajeria contratados para

el envio de documentacion.

3.1.5 Solicitud y elaboracion de proformas de servicios electrénicos

especializados producidos por EBSCO

3.1.5.1 Solicitud

La solicitud de las proformas de servicios electrénicos especializados producidos por
EBSCO es una actividad que lleva acabo el Area de Ventas de EBSCO México y la
elaboracion de las proformas se lleva a cabo por el Departamento de Servicio al Cliente.

Por lo tanto, esta actividad se inicia cuando el Departamento de Servicio al Cliente

recibe la solicitud por parte del area de Ventas.

La solicitud debe hacerse por correo electrénico. EI mensaje debe incluir la siguiente

informacion:

e Nombre y numero de cuenta del cliente
e Direccion de facturacion
e Servicio o servicios electronicos ofrecidos

* Monto total
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3.1.5.2 Elaboracioén

Una vez que el Ejecutivo de Servicio al Cliente recibe la solicitud, procede a vaciar esta
informacién a un formato de proforma interno personalizado de acuerdo con los datos

del cliente para lo cual es necesario asignar un nimero de proforma interna.

El procedimiento para obtener el nimero de la proforma interna es exactamente el
mismo que se utiliza para las bases de datos, con la unica diferencia de que en el
campo de notas se hacen observaciones y comentarios sobre los servicios electronicos

especializados ofrecidos'

Una vez que el Ejecutivo de Servicio al

EBSCO FROFORMA

RSO WTRFATENAL 40 o
3 FEN

Cliente cuenta con el nimero de proforma,

servicio 0 servicios electrénicos

especializados a cotizar y el monto total de

B la oferta, procede a elaborar la proforma.

3.1.5.3 Remision de proformas a clientes

La politica de remision de proformas de servicios electronicos especializados
producidos por EBSCO a los clientes es exactamente la misma que se utiliza para el
envio de las proformas de suscripciones impresas y/o electronicas, es decir, que
pueden ser enviadas por correo electrénico o en original por correo de superficie o
mediante la contratacién de alguno de los servicios de mensajeria disponibles. °

'* yéase punto 3.1.4.3
¥ Véase puntos 3.1.3.6,3.1.3.6.1 y 3.1.3.6.2



3.2 Instrucciones de aplicaciéon de pagos

Las instrucciones de aplicacion de pagos es responsabilidad directa del Departamento
de Servicio al Cliente de EBSCO México y es llevado a cabo por sus Ejecutivos, de
acuerdo a la division territorial de clientes que se tiene. Este procedimiento se inicia
cuando se recibe notificacion de un pago proveniente de alguno se los clientes de

EBSCO México y puede presentarse en los siguientes dos casos:

a) Cuando EBSCO Meéxico
recibe el pago directamente del
cliente, ya sea a través de un

cheque o transferencia bancaria y

|mmduuymhvmmnmhxasmfmmmmdusmlmnsz'rsrrmmr I
omer Cinvestay. Definitive instructions will be sent by Guillermo as soon as possible. (This '!

dudth payable to EBSCO MEXICOINC. SA DECV. E .
lo reenvia a la casa matriz en

U you have any quention. please let me know.

| Bt Dt Birmingham para que desde alla se
EBSO0 Mbwies Ime., 5. A da C.V,
| e e : continué y termine el procedimiento
vonl guceiafurben i e

de establecimiento de 6rdenes.

b) Cuando la Casa Matriz, a través
! de su departamento de Contabilidad
‘?:."“"‘:m"::'.: mm.u.,..«....m..m-.m _ (Accountant/Receivable) reporta la

recepcion de un giro o transferencia
bancaria a EBSCO México y solicita

4 Marcy,
(W% have rwcemwd & mrs bor 81,000 00 bom Ursversded Autonoma Do Guadalajira UAG. The relsrence says FAC T0538 . Dows
i balong 1o pou?

instrucciones de aplicacién de pago.

¥ely Dugon
|Corporate Treosury

SRR SR

En cualquiera de los dos casos, es necesario que el Ejecutivo de Servicio al Cliente
envie un mensaje de respuesta incluyendo las instrucciones de pago al departamento
de contabilidad de las oficinas centrales de EBSCO en EE.UU., debido a que es desde
alla, donde se controlan todas las operaciones monetarias y contables. Previo a ello, es
necesario que el Ejecutivo de Servicio al Cliente haya identificado al cliente y producto o
servicio que esta pagando.
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En caso de que por alguna razén el correo electrénico del Ejecutivo de Servicio no esté

copiado en el mensaje de notificacion, las personas que si estan copiadas deben

turnarlo al mismo de inmediato, ya que si el Ejecutivo de Servicio al Cliente no esta

notificado, no se puede iniciar el proceso.

3.2.1 Identificacion del cliente

Bankwire Crede 64,481.75 REF 1 : 030623000154 REF2 ; 882400347428 SENDER ; [N ECAIITNS
BN - 2 MORTE 635 : TALCA, CHILE SENDING BANK : BCO SANTANDER NYC : BANCO DE
SANTANDER SA  NEW YORK, NY BANK TO BANK INFO - /OBICANCELACION SALDO FINAL
SOPCT FACTURA NRO 370615 - [REC/FEDERAL ID 630893795 VALUE DATE : 030623 CURRENCY
CODE ' USD FED REFERENCE 00114

PC1N2

Regularmente los mensajes de notificacion
de pagos incluyen informacién suficiente
que permite al Ejecutivo de Servicio al
Cliente identificar al cliente que esta
pagando. No obstante, en ocasiones no
incluyen referencia alguna al respecto; en
estos casos se puede consultar el control
de facturas y cotizaciones (Factur) que
tiene a su cargo el departamento de Ventas
de EBSCO México para obtener este dato.

3.2.2 Identificacion del producto o servicio comprado

El siguiente paso es identificar el producto o servicio que el cliente esta pagando, que

en términos generales puede ser de los siguientes tres tipos:

e Suscripciones impresas y/o electrénicas

» Bases de datos: referenciales, de texto completo o ambas

e Servicios electronicos especiales: Pay per View; EBSCOhost® Electronic

Journals Service (EJS); AtoZ™ LinkSource™; otro.

Una vez que el Ejecutivo de Servicio identifica al cliente que pagd, puede entonces

determinar el producto o servicio adquirido.

El siguiente paso es, luego entonces, que el ejecutivo de servicio al cliente prepare un

mensaje de respuesta a la notificacién del pago incluyendo las instrucciones de

aplicacion del mismo.
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3.2.3 Envio de mensaje del ejecutivo de servicio al cliente al departamento
de contabilidad de las oficinas centrales de EBSCO n EE.UU.

3.2.3.1 Caracteristicas del mensaje:

e Se realiza generalmente por correo electrénico.

e Se debe elaborar en idioma inglés.

¢ Se debe enviar como maximo dentro de las 24 horas siguientes a la notificacién

del pago

3.2.3.2 Personal a quien debe dirigirse el mensaje

La politica sobre a quien hay que dirigir este mensaje se basa en los siguientes dos

criterios:

1. Si el pago corresponde a suscripciones de publicaciones periédicas y/o seriadas

en formato impreso y/o electrénico, el mensaje debe ser dirigido al siguiente

personal de EBSCO Internacional:

Tou Al artrec-F g, Josatat Fiorms; Lisheth CrLE; Mariano Martn; bariere
A Crieta Pacheco; Dacar Saavedra; Pac Guoeres; YIcor Pk
Bubject: FW- Wires 328 17

Hi Marcy Please bot me knew iF this badongs to you. Thanks!

Bankowye Creds 66,000 00 REF1 566 BEF2 - F SENDER : 1103643317
UNIVERSIDAD DE MONTERREY : FHONE 018 1241034 SENDING BANE | BE OF NYC - BANK OF °
NEW YORK . NEW YORE, NY BANE TO BANE INFO . (0B RENOVACION DE SUSCRIPCION
VALUE DATE - 030926 CURRENCY CODE  USD FED REFERENCE - (2626

PCl2

El (la) ejecutivo(a) del Departamento de
Contabilidad de EBSCO Internacional
asignado para México. (Marcy Watkins)
Con copia al siguiente personal de
EBSCO Internacional:

El (la) supervisor(a) del Departamento
de Contabilidad de EBSCO
Internacional (Linda Waters)

¢ El Gerente de operaciones de EBSCO Internacional (Margaret Hudgins)

e El Supervisor del Departamento de Procesamiento de Ordenes (Jan Pitts)

e El Responsable de actualizaciéon y control de informacién sobre cuentas de

clientes (Susie Whitfield)



-Con copia al siguiente personal de EBSCO México:

e El Gerente General (Oscar Saavedra)

o El Gerente de Ventas (Alberto Martinez)

e El Supervisor del Departamento Procesamiento de Ordenes (Lucia Uriarte)

» EIl Ejecutivo Comercial encargado de la region (Andrés Martinez, Mariano
Martin, Francisco Garrido o Ricardo Gonzalez)

* La Asistente Ejecutiva del Gerente (Orieta Pacheco)

* El Asistente de Ventas (Mayté Toledo)

o La Secretaria (Eunice Gallegos)

2. Si el pago corresponde a suscripciones de bases de datos propietarias de
EBSCO, el mensaje debera ser dirigido al mismo personal arriba mencionada,
pero adicionalmente debera incluirse copia al siguiente personal de EBSCO
Publishing:

e EI Gerente de Ventas para América Latina de EBSCO Publishing: (Alison
Kiely; Lidiette Quesada)

e El encargado del control de facturas de bases de datos del departamento de
Procesamiento de Ordenes de EBSCO Internacional (April Patterson).

3.2.3.3 Asunto del mensaje. (Subject)

En el campo para el asunto del mensaje se

debe conservar el mismo del mensaje

anterior dentro del cual se recibi6 la
notificacién del pago; agregando ademas el
nombre y niumero de cuenta del cliente
3.2.3.4 Informacidén que deben contener las instrucciones de aplicacion de pagos

3.2.3.4.1 Informacion basica:

La informacion basica de la cual no se puede prescindir en los mensajes de envios de

instrucciones de pagos es:

oy



1. Cantidad en délares del pago correspondiente (“Payment on the amount
of”)

2. Nombre y cuenta del cliente que esta pagando (“Customer name and FB
accoun’t)

3. Concepto del pago: el concepto del pago siempre refiere una proforma,
misma que puede ser de los siguientes 5 tipos principales:

) T 1.-Total de suscripciones impresas Yyl/o

= mEARTNImLLS T LJTERT
-

. AP | electrénicas de una proforma: Numero de
=

Proforma que coincide exactamente con la

7 -sgfr:t_ :"';-”’ cantidad depositada. (“Pro-forma P-XXXXXXX on

the same amount”)

2.- Suscripciones impresas y/o electrénicas

@ H.':r.l.th."!:ﬂ..:i"‘n"‘ :J_';":.l_'::_ . d f T' I
- R seleccionadas de wuna proforma: itulos

seleccionados de una Proforma especifica,
mostrando la cantidad total pagada y los titulos

correspondientes, y/o en su caso, incluyendo los

titulos que se estan cancelando (“Selected titles
from proforma XXXXXXX")

ol
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3.-Proforma interna de suscripciones
impresas y/o electrénicas: Elaborada por
la oficina de México tomando como base
una o varias proformas de suscripciones
impresas y/o electrénicas para fines de
presentacion especial de ofertas. (“Internal
Pro-forma XXXXXXX, (ATTACHED) which
includes titles from proformas XXXXXXX")

4.- Proforma de bases de datos
propietarias de EBSCO: Bases de datos
de texto completo o referenciales
individuales o en paquete. (EBSCOhosf®
Research Databases)

5.-Proforma de servicios electrénicos
especializados producidos por EBSCO.
Entre los cuales destacan: Compra de
articulos electrénicos (Pay per View),
Servicio ampliado a  publicaciones
electrénicas (EBSCOhosf®  Electronic
Journals Service (EJS)), Interfase para
vincular recursos electrénicos (AtoZ™)
(LinkSource™), etc.



4.

Tipo de cuenta: Tipo de cuenta contable solicitada por el cliente, que puede
ser de dos tipos:

a) 100% Firme. Los precios ofrecidos son firmes e invariables

b) Reconciliacién. Los precios ofrecidos son variables y se ajustan de acuerdo

a los incrementos o reduccién en precios por parte de los editores.

S.

Tipo de envio: Se refiere al servicio de entrega establecido para el cliente,

que puede ser dos tipos:

a) Correo de Superficie (Directa)
b) Servicio de Envio Consolidado (JETS)
Para el caso de instrucciones de pagos de bases de datos y servicios

electrénicos especializados se establece como tipo de envio el directo, ya que el

servicio se brinda en linea.

10.

1.

12.

13.

Centro de negocios: (“PC” profit center) Se refiere a la clave asignada a la
Oficina Regional a través de la cual se lleva un control de las ventas
generadas y pagos recibidos pertenecientes a la misma. EBSCO México
tiene como PC el numero 190

Numero de suscripciones adquiridas. (“Number of lines”)

Direccién de facturacion (“Bill to”)

Direccion de entrega de fasciculos (“Ship to” si el tipo de envio es directo

o “Ultimate Ship to” si el tipo de envio es JETS)
Nombre de la persona de contacto (“Contact name”)
Teléfono de persona de contacto (“Phone”)

Facsimile (“Fax”)

Correo Electrénico (“E-mail”)
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14. Forma de autentificacion de acceso electrénico, requerido si se opta por
establecer suscripciones que incluyan la version electronica ademas de la
impresa. Sus principales opciones son:

o Por l.P. address. Que es la opcién por definicion

o Por identificacion de usuario y palabra clave. (“User id & Password")
Que es la opcién tomada para clientes que no desean proporcionar su IP
Address o que su conexion a Internet es dinamica. Si se toma esta ultima
opcion, sera necesario informar al cliente que sélo tendra acceso
electrénico a las revistas cuyos editores permitan acceder de esta forma.

3.2.3.4.2 Informacion opcional:

La informacién opcional se refiere a instrucciones especificas que deberan aplicarse
para la elaboracion de la proforma, o para delimitar el tipo de servicio o servicios
especiales que deberan brindarse al cliente. Las opciones son:

1. Instrucciones especificas para la entrega de materiales. (“Special delivery
instructions” Rubro opcional utilizado si se desea que la forma de envio de
materiales se realice de una forma determinada, por ejemplo: que los
embarques y listados de revistas sean divididos por facultad, pero entregados a

una misma direccion, o bien a cada una de las facultades.

2. Instrucciones especiales para la orden. (“Special order instructions”) Esta
caracteristica se utiliza para diversos fines, que seran determinados por las
necesidades de facturacion, suscripciéon o requerimientos especiales de cada
cliente. Por ejemplo, que a peticién del cliente se envie un reporte de entregas
mensual, dividido por facultad dentro de cada embarque, pero también uno
general que debera ser enviado al departamento central de suscripciones, o que
en algun espacio de la factura definitiva se mencione el R.F.C. del cliente.
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Una vez que se ha realizado el
mensaje con las caracteristicas e

informacién necesarias, se procede

Chowr Macy
[Somy lor he delay | hape you Me Song well

a enviarlo.

™ contacing you regaeding he payment betos, Our customed CORICYT - CHILE FB-1 1058 i paying inleinel proforma # 370853,
“Mi;jm““ Pia fnd anclotsd P peokoema

VIS
b 1os8 cowert 00
[Trpe of custorner 100% FIRM

[Dielivery: Direct
PC: 190

BILL TO ADDRESS:
fCONICYT

DEFT INFORMACION
f- ANAD A 308
FANTIAGO CHILE

S HIFTO ADDRESS:
JCONICYT/ DEFT INFORMACION

[BANTIAGO,

JCHILE

IContact Persor:  ELIANA CLAVEL
Pax: 56-2-6351396

phone: 96-2- 3654455

[E-rmaik BCLAVELGCONICYT.CL

I you hare any quertion please let me know

[Thanks i sdvance and have & rocr day Il
Juishan

gl b

From ol D

Bewts  wadesdey, Moy I3, 2000 855 W
Ta ey o

€ e Watars, Wekady Phommason
Sl W 753 01 "

Hh My,
Pleise bl me inow i P belongs o you. Thanis?

El siguiente y ultimo paso de este

procedimiento es dar seguimiento al

— . i 4 acuse de recibo del mensaje con las
s -. ) , | 1 instrucciones de aplicacion del pago
,”_-;':W“%&’-’-mm por parte del el (Ia) ejecutivo(a) del
%‘; g o : Departamento de Contabilidad de
e r——— a EBSCO Internacional asignado para
tf‘; e pm—— | México. (Marcy Watkins)'

' Ver Anexo 2 para remitirse al diagrama de flujo del procedimiento de Instrucciones de Aplicacién de
Pagos.
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3.3 Recepcion y remision de facturas definitivas

La generacion de facturas definitivas por parte de EBSCO es un proceso que se

encuentra vinculado invariablemente al envio de instrucciones de pago.

Se traduce en la creaciéon de una factura definitiva al cliente, que ampara la compra-
venta de publicaciones o productos contratados en suscripcién para un periodo

determinado.

Antes de profundizar en los procedimientos que conlleva esta actividad, es importante
resaltar aspectos fundamentales de las facturas definitivas como sus caracteristicas,

formatos y su tipologia.
3.3.1 Caracteristicas de las facturas definitivas de EBSCO México

= Caracteristicas generales:

o Amparan la suscripcién de una publicacién o publicaciones generalmente por
el término de un afo, o en periodos determinados de acuerdo con el
producto o servicio contratado.

o Incluyen el nimero de factura, y dependiendo del formato puede presentar
de 4 a 7 digitos y ser numérico o alfanumérico. Ejemplos: 5448152; 0-4563;
S-6758; 374657

o Cada suscripcidn muestra un ndmero de orden, que representa el nimero de
identificacion de la suscripcion tanto para EBSCO, como para la casa
editorial. El nimero de orden es alfanumérico y se conforma por una

consonante y siete digitos. Ejemplo: V4567899

e Formatos: Las facturas definitivas de EBSCO México al igual que las proformas
pueden presentarse en tres formatos, todos ellos validos para fines contables y de
facturacion para los clientes, ellos son: a) el formato tradicional en inglés; b) el
formato tradicional en espafiol y c) el formato de factura interna.
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Formato tradicional de facturas
definitivas en inglés: el formato
tradicional de facturas definitivas en
inglés tiene exactamente las mismas
caracteristicas del formato tradicional de
proformas en inglés', con la siguientes
diferencias:
o La presentacidon de numeros de
orden. Que pueden ser
verificados en el sistema de

registro de suscripciones.

e La leyenda de los montos totales, que en las proformas dice “Net Amount due”

(cantidad a pagar) y en las facturas dice “Paid in Full (pagada en su totalidad),

aunque cabe destacar que puede darse el caso de que una factura definitiva no

haya sido pagada en su totalidad o bien, haya sido ordenada, previo acuerdo y bajo
solicitud de crédito por parte del cliente. En estos casos, el identificador sera la

aparicién de los niUmeros de orden.

' Vease punto 3.1.2.1 del capitulo 2
?Vease punto 3.1.2.2 del capitulo 2
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Formato tradicional de facturas
definitivas en espanol: el formato
tradicional de facturas definitivas en
espafiol tiene idénticas caracteristicas a
las del formato tradicional de proformas
en espafiof, a excepcién de los dos
puntos sefalados en el formato
tradicional de facturas en inglés, con la
Unica diferencia de que las leyendas
sobre los montos vienen totalmente en
espafiol. De hecho Ila diferencia
fundamental reside en la inclusién de

ndimeros de orden.



e Formato interno: Este formato es el

mismo que se utiliza para la elaboracion
de proformas internas’, pero con las

siguientes diferencias:
o La leyenda principal del
encabezado cambia de

“Proforma” a “Factura Definitiva"
o de “Proforma” a “Invoice"

segun como haya @ sido
elaborada, es decir, en inglés o
espafol.

o]
e La leyenda de los montos cambia de “Total amount due is" a “Paid in Full o de
“Cantidad Total a Pagar” a “Total Pagado”.

3.3.2 Tipos de facturas definitivas
La tipologia de facturas definitivas por su naturaleza es la siguiente:

* Facturas definitivas de suscripciones impresas y/o electrénicas. Derivadas
de proformas pagadas de titulos impresos y/o electréonicos seleccionados o
totales. Este tipo de facturas son las mas frecuentes; son generadas por el
Departamento de Procesamiento de Ordenes de EBSCO Internacional y pueden
presentarse en el formato tradicional en inglés o en espafiol. Si por solicitud
directa del cliente se debe presentar un formato especial para fines internos de
facturacién, entonces se toma como base el formato interno y se elabora la
factura definitiva de acuerdo con las necesidades del cliente. Cabe destacar que
este tipo de facturas definitivas realizadas en formato interno, son tan validas

como las presentadas en cualquiera de los formatos tradicionales.

» Facturas definitivas de bases de datos propietarias de EBSCO. Provenientes
de proformas de bases de datos de EBSCO Publishing pagadas, que una vez

? Vease punto 3.1.2.3 del capitulo 2
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establecidas en suscripcion se cargan al sistema de registro mediante la
asignacién de un nimero de orden que representa el identificador principal de la
suscripciéon ante EBSCO. En este caso, como se trata de bases de datos
propietarias, EBSCO es el editor y proveedor, razén por la cual la contratacion
de estos productos se traduce en servicios mas expeditos. Una de las
caracteristicas de este tipo de facturas es que son generadas en una sub-cuenta
derivada de la cuenta principal del cliente, que se establece para diferenciar la
contratacion de un servicio con otro. (suscripciones impresas y bases de datos,

por ejemplo)

¢ Facturas definitivas de servicios electronicos especiales producidos por
EBSCO. Se trata de las facturas provenientes de proformas de servicios
electrénicos producidos por EBSCO que han sido contratados. Estas facturas se
generan en cualquiera de los formatos tradicionales y se caracterizan por estar
realizadas en sub-cuentas derivadas de la cuenta principal del cliente,* cuyo
objeto es, al igual que las bases de datos, discernir entre la contratacién de

diversos productos o servicios contratados.

Facturas originales de publicaciones
seriadas o post-facturadas (Ol's). Las
facturas originales (Ol's) son producidas de

acuerdo a la edicion de publicaciones
seriadas (Standing Orders) y titulos “por
facturarse” (Bill Later’s), cuya caracteristica
principal que las hace diferentes del resto
de las publicaciones regulares que son
prepagadas, radica en que son irregulares y
no tienen fecha estimada de publicacién, y

que por esa razon las casas editoriales han

establecido politicas especiales de venta y
facturacion para este tipo de materiales,
que se realiza conforme se van publicando

los fasciculos.

* Sufijo “65” para EJS, Subcédigo /2" para Pay Per View, etc.
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Facturas suplementarias. Se trata de
facturas definitivas derivadas de ajustes en
los precios ofrecidos a los clientes, que se
generan por incrementos en los precios de
los titulos contratados en suscripcién. La
decision sobre el envio de este tipo de
facturas a los clientes dependera de las
condiciones de precios ofrecidas en la
cotizacion que para tal efecto son de dos

tipos: a) Precios 100% Firmes, en cuyo

caso la Empresa ya establecié un monto

en firme que el cliente ya pag6, y por lo tanto debe asumir el ajuste derivado; o b)
Precios de Reconciliacion, en cuyo caso se debe enviar la factura definitiva al cliente
quien debe asumir el costo, puesto que desde las condiciones de la oferta sabia que

podian presentarse este tipo de ajustes en los precios.

3.3.3 Generacion de facturas definitivas

* Responsabilidad: Es responsabilidad directa del Departamento de Procesamiento
de Ordenes de EBSCO Internacional de las oficinas centrales de EBSCO en
Birmingham, Alabama, procesar las facturas definitivas tras haber recibido la orden

de facturacién por parte del Departamento de Contabilidad.
e Procedimiento: La generacion de facturas se basa en el registro de érdenes de
cada una de las suscripciones contratadas por un cliente dentro del sistema general

de administracion de suscripciones de EBSCO.

e Tiempo: la generacién de la factura definitiva conlleva un periodo de dos a cuatro

semanas después de |la fecha de recepcién del pago del cliente.
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3.3.4 Impresion de facturas definitivas

e Responsabilidad: La impresion de facturas definitivas es responsabilidad
directa del Departamento de Procesamiento de Ordenes de EBSCO México.

Procedimiento: EIl Departamento de
Procesamiento de Ordenes de EBSCO

rermns e o s e Internacional de las oficinas centrales de
» EBSCO en Birmingham, Alabama envia
il | z 3
. orden de impresion al Departamento de
st .| Procesamiento de Ordenes de EBSCO

JCUSTOMER FOCUSES CONTENT DRAVEN.

México. Las ordenes de impresion de

s facturas definitivas se reciben
periédicamente de acuerdo con la afluencia
de la venta de proformas.

El Departamento de Procesamiento de Ordenes de EBSCO México envia solicitud

de impresion de Facturas al Departamento de Sistemas y Servicios Electrénicos,

quien procede entonces a imprimir las facturas definitivas.

« Tiempo: El Departamento de Sistemas y Servicios Electronicos debera entregar
las facturas solicitadas para impresion el mismo dia de la solicitud de impresion,
y debera remitirlas al Departamento de Procesamiento de Ordenes de EBSCO
México.

3.3.5 Canalizacion y recepcion de facturas definitivas

» Responsabilidad: Una vez que el Departamento de Procesamiento de Ordenes
de EBSCO México recibe la factura definitiva, debe canalizarla al ejecutivo de
servicio al cliente correspondiente de acuerdo con la division territorial que se
tiene, el cual debera recibir las facturas y acusar recibo de las mismas.

e Tiempo: La canalizacién y recepcion de facturas definitivas debe realizarse el

mismo dia en que fueron impresas.
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3.3.6 Revision de facturas definitivas

Esta actividad recae en el Departamento de Servicio al Cliente y se traduce en las
siguientes tareas:

e Confrontacion de la factura definitiva contra la proforma pagada para
asegurar que las condiciones de precios y los titulos seleccionados se
hayan facturado satisfactoriamente. En caso de encontrar algun error, el
Ejecutivo de Cuenta de Servicio al Cliente debe solicitar la correccion
correspondiente al Departamento de Procesamiento de Ordenes de
EBSCO México.

e Anadlisis de la factura definitiva y revision titulo por titulo para identificar
cambios bibliograficos en las publicaciones y en su caso, informar al
cliente al respecto a través de la carta de factura definitiva.

e Solicitar a la Secretaria la elaboracion de la carta adjunta de la factura,
indicando las caracteristicas que debera llevar e informarle la forma de

envio, de acuerdo con la solicitud del cliente.

3.3.7 Elaboracion de cartas de facturas definitivas

El area administrativa, a través de la
Secretaria es la encargada de la
elaboracion de la carta descriptiva

de la factura definitiva, misma que

A S T

;.:_g&:ﬁr.—.r rRITLELS

incluye monto, numero de factura,

tipo de servicio de entrega y en su

caso, observaciones sobre
publicaciones con cambios
bibliograficos relevantes, por

ejemplo : titulos discontinuados ,

suspendidos, etc., que puede incluir ademas las especificaciones proporcionadas por el
Ejecutivo de Servicio al Cliente, quien debera auditar la carta una vez terminada. En
caso de haber alguna correccién debera regresarla a la Secretaria para que la corrija y

pase a firma con el Gerente General y el Gerente de Ventas.
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3.3.8 Envio de facturas definitivas a clientes

La responsabilidad de asegurar el envio de las facturas definitivas con su carta adjunta
recae en el Departamento de Servicio al Cliente, a través de sus Ejecutivos, los cuales
deberan determinar la forma de envio de la factura, que puede ser en original firmada y
sellada a los clientes por alguno de los servicios de mensajeria o bien, en formato
electrénico a través de un archivo PDF por correo electrénico, que debera ser enviado
por el Ejecutivo de Servicio correspondiente. Cada vez es mas frecuente la aceptacion
de las facturas definitivas a través del correo electrénico, razén por la cual representa el

principal tipo de envio actualmente en la empresa.

Con este procedimiento se cierra el ciclo que involucra el establecimiento de
suscripciones a través de EBSCO México, que como ya se ha dicho anteriormente, es
una actividad que requiere de la participacion de diversos integrantes de la empresa,
pero que es responsabilidad del Departamento de Servicio al Cliente asegurar que se
lleve a cabo de manera 6ptima. Los tres procedimientos son basicos e imprescindibles
para lograr que las ordenes sean procesadas; ninguno de ellos puede ser omitido o
pasado por alto, ya que de lo contrario esto provocaria una serie de problemas tanto

para la firma como para el cliente.’

* Ver Anexo 2 para remitirse al diagrama de flujo del procedimiento de Recepcién y Remisién de Facturas
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CONCLUSIONES

Las agencias de suscripciones han desempefiado un papel muy importante en materia
de administracion de las publicaciones periddicas y seriadas tanto impresas como
electrénicas -que hoy en dia son también conocidas como recursos continuos- que
adquieren las bibliotecas de instituciones académicas y de otros sectores cuyas
necesidades de informacion hacen necesaria la contratacion de los servicios que

brindan estos intermediarios.

EBSCO proporciona servicios integrales de administracién de informacién a través de
sus servicios tradicionales tanto para suscripciones impresas como electronicas, asi
como sus servicios adicionales que van desde la produccion y desarrollo de bases de
datos referenciales y de texto completo, hasta el acceso a la compra electrénica de

materiales monograficos.

EBSCO Meéxico es la oficina regional para América Latina, y tiene como encomienda
ofrecer sus servicios y auxiliar a la comunidad bibliotecaria de esta regién en materia de

informacion documental bibliohemerografica.

La comunidad bibliotecaria latina presenta necesidades de informaciéon muy particulares
que la distinguen del resto del mundo, y una de sus caracteristicas principales es la
demanda de un servicio eficiente y de calidad, el cual proporcionado oportunamente les
permita satisfacer las necesidades de informacién de sus usuarios reales y potenciales.

EBSCO México, a través de su Departamento de Servicio al Cliente ofrece una atencién
personalizada para cada uno de sus clientes, quienes cuentan con un Ejecutivo siempre
dispuesto a esclarecer sus dudas y a dar cumplimiento a sus demandas y necesidades

de informacién derivadas de los productos y servicios que ofrece la firma.

Las actividades que conlleva la administracion de suscripciones son diversas y
complejas, y es quizas al Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO México al que
se le han delegado las responsabilidades mas importantes dentro de la empresa, ya
que todas ellas se encuentran encaminadas a las comunicaciones directas con los
clientes, quienes en su gran mayoria han optado por continuar contratando a la firma en



virtud del servicio recibido. Es por esta misma razén que la preparacién, conocimiento y
dominio de cada uno de los procedimientos por parte de los Ejecutivos de Servicio es
fundamental, sobre todo porque nunca antes como hasta ahora el capital humano de
una empresa habia adquirido tanto protagonismo como fuente de diferenciacién de una

organizacion frente a otra.

La guia fue disefiada para servir a varios propositos, pero el mas importante es el de
proveer a los Ejecutivos del Departamento de Servicio al Cliente de EBSCO México con
una herramienta de consulta que les permita asegurar que las actividades realizadas
para el establecimiento de suscripciones de recursos continuos sean llevadas a cabo de
manera optima y de esta forma lograr la satisfaccion de los clientes latinoamericanos.

Dentro de los procedimientos que se llevan a cabo en el Departamento de Servicio al
Cliente de EBSCO Meéxico el establecimiento de suscripciones, es quizas el que
adquiere mayor importancia, en virtud de que marca el inicio de los servicios de
suscripciones, es decir, si no hay ordenes establecidas ante los editores no puede
proporcionarse servicio alguno. Igualmente, si desde el principio se establecen las
suscripciones de manera 6ptima, esto presupone un buen manejo y desarrollo de la
coleccion. Fue esta la razén principal por la que la guia esta enfocada a este rubro en

especifico

Como pudo observarse en la guia, el establecimiento de suscripciones a través de
EBSCO conlleva tres procesos que son: la solicitud de proformas, el envio de
instrucciones de pagos y la remisién de facturas definitivas a clientes. Juntos, estos
procedimientos conforman una cadena dentro de la cual cada uno de los eslabones es
fundamental e imprescindible: el cliente solicita una proforma para conocer la oferta de
precios asi como las condiciones del servicio, una vez que ha decidido adquirir sus
suscripciones a través de EBSCO procede a realizar el pago y como consecuencia
debera recibir una factura definitiva para garantizar su compra. A partir de este punto
inicia el servicio, y si desde el inicio el trabajo operativo es llevado a cabo
apropiadamente, el resultado sera suscripciones estables con lo que se aseguran
colecciones hemerograficas completas y por ende la satisfaccion total del cliente.
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La guia fue pensada ademas para servir de manera directa a la comunidad bibliotecaria,
sobre todo para los profesionales que tienen a su cargo el control de colecciones
hemerograficas, en el sentido de dar a conocer de manera general como se manejan y
controlan las suscripciones a recursos continuos a través de la agencia de

suscripciones EBSCO.

Asimismo, la guia es una puerta a EBSCO para cualquier bibliotecario interesado en
incorporarse a la empresa. La contratacién de nuevo personal es un rubro que siempre
permanece abierto en EBSCO Meéxico. La firma siempre ha pugnado por integrar
bibliotecarios profesionales a su plantilla laboral, es por ello que la guia también servira
para fines de capacitacién del personal nuevo que en un futuro se incorpore a esta

empresa.
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ANEXO 1. Diagrama de Flujo
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ANEXO 2. Diagrama de Flujo de Instrucciones de Aplicacion de Pagos
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ANEXO 3. Diagrama de Flujo de Recepcion y Remision de Facturas
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