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ELEMENTOS PARA LA CREACION DE UN MODELO GERENCIAL PARA

EMPRESAS VINCULADAS CON LA INDUSTRIA DE LA INFORMACION

INTRODUCCION

El presente trabajo muestra un aspecto de la bibliotecologia del que poco se ha escrito:
la gestion de empresas de la industria de la informacion concebida a partir de la
administracion en bibliotecas universitarias y especializadas, donde se busca satisfacer
necesidades informativas de usuarios altamente especializados que requieren
informacion confiable en el menor tiempo posible.

Con base en esta premisa se trasladaron al ambito empresarial, los fundamentos
de administracion bibliotecaria que permitieron generar interaccion con estudiantes,
profesores e investigadores, y por supuesto, con el personal de bibliotecas en aras de
ofrecer servicio y materiales de calidad.

Para la conceptualizacién de un modelo que integrara el aspecto bibliotecolégico
de administracion y servicios con la gestion de empresas, fue imperiosa la consulta de
documentos en temas de administracion, gestion, economia y ciencia y tecnologia en

Ameérica Latina.

Objetivo
Plantear a la comunidad bibliotecoldgica un modelo de gestidon que, desde la labor de
una empresa que brinda servicios de informacién, impacte en la entrega de informacién

oportuna y de calidad, a académicos de universidades y centros de investigacion.



Justificacién

Los trabajos focalizados en los estudios administrativos y de gestion en el ambito
bibliotecolégico que hasta ahora se han publicado en México, han estado orientados en
la administracién de sistemas bibliotecarios, por tal motivo la exposicién que aqui se
hace, pretende proporcionar elementos que contribuyan en la planeacion y ejecuciéon de
acciones por parte del personal adscrito a empresas que brindan productos y servicios

de informacion a bibliotecas.

Alcance
Este informe engloba los elementos que se consideraron para disefiar un modelo
gerencial y poner en funcionamiento siete sucursales de Systems Link International

(SLI) en diferentes paises de América Latina en un periodo de tres afos (2006 - 2009).

Para una mejor comprension del tema tratado, este trabajo presenta la estructura

gue a continuacion se detalla:

Capitulo 1. Conceptos de gestion y administracion aplicables en la industria de la
informacion. Se definen términos acufiados desde las disciplinas de la
administracion y la administracion de empresas, los cuales han permeado al
ambito bibliotecoldgico y han servido como base en la configuracion y mejora de
servicios enfocados en clientes-usuarios consumidores de informacion.

Capitulo 2. La empresa Systems Link International. En este capitulo se pone en

contexto la compania mediante la revision de sus antecedentes historicos,

Vi



mision, vision, objetivos, funciones, casas editoriales representadas, servicio y
perfil del personal.

Capitulo 3. Se describe la metodologia, procedimiento y resultados y se exponen
los elementos que se estudiaron para desarrollar un modelo gerencial para
empresas vinculadas con la industria de la informacion, tales como el entorno
economico, la inversion que hacen los gobiernos en ciencia y la tecnologia y las
areas del conocimiento que reciben mayores estimulos econdmicos en América
Latina. Se incluye informacion de los criterios que se siguieron para seleccionar a
los editores que representaria Systems Link International (SLI), su expansion y
las condiciones legales y administrativas en las que opera, asi como el modelo
qgue define conceptualmente a la empresa.

Finalmente se presentan las conclusiones. En este rubro se encuentran las
reflexiones sobre las aportaciones profesionales que se han hecho a SLI desde
el campo de la Bibliotecologia.

Recomendaciones y sugerencias. Se proponen acciones especificas para la

mejora en la gestion de la compaiiia.

vii



Capitulo 1. Conceptos de gestion y administracion aplicables en la industria de la

informacion

Una empresa al igual que una biblioteca, necesita estar organizada en todos sus
niveles y en todas las areas que la conforman para lograr sus propésitos de manera
uniforme y coordinada tanto al interior como al exterior, ello redundara en una mayor
aceptacion por parte del cliente / usuario, y a su vez, aumentara la proyeccion de la
entidad posicionandola como lider en su ambito.

Desde esta arista un gestor, administrador, ejecutivo, supervisor 0 como quiera
que se le denomine, debera conocer aun en el comienzo de su ejercicio, los
fundamentos de administracion que le permitiran dar solidez a la organizacion en la que
colabora. En este contexto el papel del bibliotecologo no es la excepcion, y a lo largo de
este capitulo, se sefialara cuales son los principios y herramientas que todo profesional
de la informacion deberia practicar para hacer mas facil y exitosa la gerencia en la
unidad que encabeza, ya sea dentro de una institucion académica, o bien, como parte
de un corporativo que tiene como propdsito proporcionar servicios a bibliotecas
universitarias y especializadas.

En esta seccion se expone lo que es la administracion en su acepcioén general
para posteriormente vincularla con los conceptos asociados a la gestion de cualquier
unidad donde se maneje informacion.

Hablar de administracion desde la optica de la teoria, nos remonta a la segunda
mitad del siglo XX, ya que fue en ese momento cuando se visualiz6 como una disciplina
susceptible de ser estudiada. Desde entonces han sido numerosos los autores que han

escrito al respecto, lo que dio origen a distintas escuelas entre las que podemos citar la



escuela funcional, la de las relaciones humanas, la de la toma de decisiones, la de
sistemas y la de contingencias. Para efectos de este trabajo, se incluyen las
definiciones que se han generado a partir del afio 2000.

Para Robbins y Decenzo (2002) “administrar se refiere al proceso de conseguir
que se hagan las cosas, con eficiencia y eficacia, a través de otras personas y junto con
ellas.” (p. 5); por su parte, Da Silva (2002) después de hacer una revisién por los
conceptos propuestos por las distintas escuelas, concluye que “la administracion es un
conjunto de actividades dirigido a aprovechar los recursos de manera eficiente y eficaz
con el proposito de alcanzar uno o varios objetivos o metas de la organizacion.” (p. 6).

En 2004 Daft sefiala que la administracion consiste en “la consecucion de metas
organizacionales en forma adecuada y eficaz planeando, organizando, dirigiendo y
controlando los recursos (p. 5). Dos afios mas tarde Torres Valdivieso y Mejia Villa
concluyeron que “administrar significa servir, y hoy en dia se usa este término cuando
queremos referirnos a la disposicion de bienes.” (p. 115).

Como se ha mencionado en parrafos anteriores, en este trabajo se hace
referencia a la literatura posterior al afio 2000, no obstante es pertinente mencionar que
en el ambito de la administracion, las definiciones actuales permanecen casi idénticas a
las formuladas por Taylor, Fayol, Terry, Appley y Drucker, representantes de distintas
escuelas surgidas durante los ultimos cincuenta afios del siglo XX.

Estrechamente ligado con las definiciones que sobre este concepto se han
hecho, es comun encontrar en la literatura sobre administracion y administracion de
empresas el término management, traducido al espafol como gerencia o gestion.

Algunos autores hacen precisiones acerca del término referido, por ejemplo los mismos



Torres Valdivieso y Mejia Villa (2006), afirman que la gerencia se diferencia de la
administracion en que la primera tiene “un caracter directivo o estratégico.” (p. 116).

A continuacion se tratan con mas detalle estos conceptos. Cabe destacar que un
alto porcentaje de las fuentes consultadas para la elaboracién de este primer capitulo,
son de administracion pura, ya que al revisar documentos sobre administracion
bibliotecaria, esos materiales remiten a la consulta de las fuentes originales, donde el

tema principal es administracion.

1.1 Conceptos de gestién y administracion

Los conceptos detallados en esta seccion pertenecen a categorias de gestion y
administracion, o incluso, pueden ser elementos comunes a ambas. En el primer grupo
se ubica la mision, organizacién y metas, planeacion, toma de decisiones y delegacion
de responsabilidades; en lo referente a la administracion, se incluyen términos como
ambiente organizacional, personal, relaciones publicas y mercadotecnia, branding
(posicionamiento de marca), tecnologia y educacion continua. Finalmente se vera que
cuestiones como liderazgo, comunicacién, motivacion, presupuestos y ética, son afines

a las dos.

Misioén, vision y metas de la empresa
En la mision debe explicarse lo que es la organizacion, empresa o compaiia, la
justificacion de su existencia, asi como sus propdsitos a largo plazo; la vision dara a

conocer las transformaciones que se esperan lograr para ser los lideres en su entorno



social vy, finalmente, las metas son las acciones cuantificables que permitiran alcanzar

el estado futuro expresado en la vision. (Corall, 2002; Daft, 2004; Evans, 2007)

Ambiente organizacional

El ambiente organizacional es el escenario en el que se desarrollaran las acciones
encaminadas a lograr el éxito, por tanto es conveniente conocer la combinacion entre
las fuerzas humana, econdmica, politica, geografica, cultural, o cualquier otra que
impacte en el crecimiento, proyeccion y estabilidad de una entidad que puede o no, ser

lucrativa. (Evans, 2007, pp. 39-51).

Planeacion
Evans (2007), sefiala que en esta etapa del proceso se identifican las metas y se
determinan cuales son las acciones que ayudaran a cumplir los proyectos. (pp 145-
153).

Los planes también indican la direccion a seguir para cubrir las expectativas de
personas de dentro y fuera de la organizacién, y de acuerdo con esto, es posible

encontrar tres métodos:

1. Estratégico: largo plazo (2 a 5 afios)
2. Tactico: mediano plazo (6 meses a 2 afios)
3. Operacional: corto plazo (1 dia a 1 afio)

Todos ellos estan concatenados, de manera que lo que se haga en uno, tendra

efecto en sus correlativos.



Liderazgo

De acuerdo con Adair (2010), el liderazgo del director, jefe o supervisor, debe crear
oportunidades motivacionales que produzcan los resultados deseados para la
organizacion. ElI mismo autor senala que el liderazgo se rige por 7 principios que

pueden resumirse como sigue:

1. Conducir a sus companferos por el camino adecuado para lograr sus
objetivos
2. Disefio de planeacion estratégica
3. Ejecucion de las acciones descritas en su plan estratégico
4. Optimizacién en la ejecucion de sus planes
5. Creacion de alianzas con gente clave
6. Creacion de equipos con sinergia entre sus integrantes
7. Desarrollo de nuevos lideres al interior de toda su organizacién
Personal

Jiménez Martinez en 2007 puntualizé este concepto precisando que:

...personal ocupado se refiere a las personas que trabajan o trabajaban
en la empresa, ya sea de planta o de manera eventual, recibiendo o no
un sueldo diario, asi como aquellas personas que trabajan fuera de la

empresa dependiendo laboral y legalmente de la misma. (p. 126).

La definicion de funciones debe estar siempre por escrito para evitar confusiones
en cuanto a las tareas que ha de realizar cada empleado, y en un futuro esta

herramienta podra ser utilizada como un parametro para medir las fortalezas y



debilidades de los integrantes del equipo y ubicarlos en la posicion que les permita

desarrollar sus talentos en un ambiente organizacional propicio para el aprendizaje.

Comunicacion
Gonzalez Ramirez (2001), al referirse a la comunicacion la definio de la siguiente
manera:

A la puesta en comun de informacién se llama comunicacion,
comunicarse es compartir informacién. Los objetivos esenciales de la
comunicacion empresarial son:

1. EIl soporte y coordinacién de los procesos de gestion para tomar
decisiones a todos los niveles de la empresa.

2. Dar a conocer a todos los miembros los objetivos corporativos, por
lo que pueden contribuir a mejorar su cumplimiento, permitiendo la
adhesion de los trabajadores al proyecto de la empresa.

3. Proporcionar comprension reciproca entre empleados y directivos,
por lo que mejora su relacion.

4. Facilitar procesos de cambio en la empresa; s6lo mediante una
informacién que explique en qué consisten los cambios y qué se
lograra con ellos, los trabajadores perderan el miedo sobre sus

posibles consecuencias negativas.” ( p. 19).

Michaelson (2007) sintetiza de forma clara cémo deberia ser la comunicacion en

una corporacion: “...cree un mensaje sencillo y asegurese de que todos en la
organizacion lo comprendan, pero también escuche a todos, para saber qué es lo que

esta pasando.” (p. 63).



Motivacion
La palabra motivacion proviene del latin movere, es decir, “moverse”. “La motivacion es,
pues, algo que mueve a las personas a llevar a cabo ciertas acciones. Asi, podemos

definir el término motivacion como todo aquello que da energia (causa accion),

direcciona y sostiene comportamientos humanos.” (Valverde Aparicio, 2002, p.9).

Toma de decisiones

De acuerdo con Gil Estallo (2002), una decision es la eleccion consciente y racional, es
decir, orientada a conseguir un objetivo, que se realiza entre diversas posibilidades de
actuacion. La toma de decisiones debe basarse en dos aspectos: la dimension (qué
pretendemos lograr a partir de la decisién que tomaremos) y la localizacion (en donde
estamos ubicados y qué tenemos al alcance para el logro de nuestros propdsitos). (p.

8).

Delegacion

Evans (2007), al hablar de la delegacién de funciones, considerdé que ésta deberia
establecer relaciones de autoridad para coordinar las unidades de trabajo tanto a nivel
horizontal como vertical. El propdsito, en todo caso, es facilitar el trabajo a las unidades
para conseguir objetivos institucionales. Por lo anterior, “la delegacién es una forma de
organizacion —que estructura la institucion — para que sea capaz de alcanzar sus

metas.” (p. 138).



Relaciones publicas y Mercadotecnia
Las relaciones publicas cobran un especial significado, ya que de acuerdo con el
glosario de IFLA especializado en mercadotecnia,

son una forma de gestion de la comunicacion que busca hacer uso de la
publicidad y otras formas de promocion e informacion para influir en los
sentimientos, opiniones o creencias acerca del distribuidor o biblioteca y
la oferta de éstos. Como elemento inseparable de las relaciones publicas
ha de estar la mercadotecnia, que segun define el mismo glosario, es “el
proceso de planificacion y ejecuciéon para crear, determinar valor,
promover y difundir ideas, bienes y servicios que permitan el intercambio
de éstos para satisfacer metas individuales y organizacionales. (IFLA,
Glossary of marketing definitions, 1998).

Posicionamiento de marca — Branding
Segun Lee (2006), “el branding (posicionamiento de marca), es un concepto de
mercadotecnia que sirve para identificar un bien o servicio a través del uso de un

nombre, frase, disefio o0 simbolo.” (p. 94).

Presupuestos

El glosario de IFLA especializado en mercadotecnia (1998), se refiere al presupuesto
como un componente del planeamiento estratégico que guia la asignacién de recursos
y proporciona un mecanismo para identificar desviaciones en ejecuciones actuales para
que, de ser necesario, puedan tomarse acciones correctivas. (IFLA, Glossary of

marketing definitions, 1998).



Tecnologia
Las tecnologias de la informacion se configuran como clave para la eficiencia en los

procesos de negocio, puesto que:

1. Pueden disminuir el tiempo empleado en la parte critica de un proceso;
2. Permiten archivar informaciéon acerca de un proceso y recuperarla con
rapidez, organizacion y capacidad de busqueda;

3. Permiten mover datos e informacion en un proceso de un punto a otro,
casi de manera instantanea y en diversidad de formas;

4. Facilitan el control de las tareas del proceso y la mejora de la calidad;
5. Contribuyen a la comparacion eficiente de los resultados con los
estandares y la correccion inmediata de los problemas o desviaciones
detectadas;

6. Apoyan en la toma de decisiones. (Conca Flor y Molina Manchén,
2000, p. 123).

Educacion continua

Las economias actuales resaltan el valor del conocimiento, debido a lo cual, requieren
a los trabajadores mayores y distintas habilidades, como consecuencia se genera un
cambio respecto a sus necesidades de capacitacion. Es en este entorno que la
educacion continua cobra un papel relevante al visualizarse como un mecanismo de

actualizacion constante. (Caban Morales, 2007, parr. 6).

Etica en la gestién empresarial

Gélinier (2002), nos indica que este término ha sido estudiado desde un enfoque
multidisciplinario y en afos recientes se ha concebido como: “una reflexién sobre las
practicas de negocios en las que se implican las normas y valores de los individuos, de

las empresas y de la sociedad.” (Sanagustin Fons, 2011, p. 25).



1.2 Sociedades empresariales

Cuando se piensa crear una empresa, se vuelve prioritario hacer una revision integral
de las condiciones que le daran a esta formalidad y reconocimiento o personalidad
juridica. Los aspectos econdmicos Yy legales tienen un papel preponderante, motivo
por el cual se realizé un estudio y analisis que permitiera identificar la division comercial
bajo la cual deberia ser registrada la compaiia Systems Link International en Estados
Unidos de América. Para contextualizar lo anterior repasaremos algunos conceptos de

Derecho mercantil.

1.2.1 Tipos de sociedades mercantiles en Estados Unidos
La Camara de Comercio de San Francisco, California, en su Guia para el
establecimiento de negocios en California (2006), identifica cuatro tipos de sociedades

mercantiles:

Empresa con accionista y administrador tnico

La Sole or Individual propriertorship (Empresa con accionista y administrador tnico) es
la empresa con accionista y administrador unico es un negocio sin personalidad propia
que pertenece y es operado por una sola persona fisica, misma que se dedica

activamente a la conduccién del mismo.

Corporacion
La corporation es una asociacion legal con activos y responsabilidades independientes

a las de su propietario (s). Se conocen como corporaciones para distinguirlas de los

10



demas tipos de entidades mercantiles. Aun y cuando un negocio pequefio puede
adoptar este tipo de sociedad, esta categoria generalmente se aplica a empresas muy

grandes.

Sociedades limitadas

Las Limited partnership (sociedades limitadas) requieren de dos tipos de socios:
generales y limitados. Los socios generales tienen los mismos derechos, poderes y
responsabilidades que en el equivalente de una sociedad anénima. A los socios
limitados se les denomina asi porque su responsabilidad se limita a su inversién en el
negocio y no administran la entidad. Los fondos de inversion son un buen ejemplo de

este tipo de sociedad.

Compariias de responsabilidad limitada

Las Limited Liability Company (Compafias de responsabilidad Limitada) son muy
similares a las sociedades limitadas, sin embargo no es necesario tener un socio
general con responsabilidad personal. Deben tener dos o mas miembros, quienes
firman un acuerdo en el que se establecen las condiciones de la administracién de la
empresa y los derechos de los mismos. Esta clase de entidades son muy usuales por

ejemplo entre negocios de servicios personales o companias de bienes raices.

1.2.2 Servicios de consultoria
En la llamada Era del conocimiento, la tecnologia ha tenido un papel fundamental que

ha permitido la produccion y el intercambio masivo y veloz de informacién. Hoy en dia

11



tenemos una sobreexplotacion de ésta ultima, y, en ese casi infinito mar de datos,
seguimos encontrando usuarios que no estan suficientemente preparados para
localizar, organizar y analizar informacion que sirva para dar soluciones futuras a las
organizaciones. Este panorama al que ademas se suma la competitividad como
exigencia constante, es propicio para el desarrollo de actividades poco practicadas por
el profesional de la informacion, tal es el caso de la consultoria, que de acuerdo con
Escalona Rios (2005):

va mas alla del plano practico, ya que el consultor es quien ofrece
asesoria profesional o servicios. La asesoria es el proceso de ayuda que
surge de una relacion de persona a persona para desarrollar un plan,

resolver un problema o mejorar una situacion determinada. (p. 169).

Rodriguez Roche, Jiménez Rivas y Consuegra Tamayo en 2008 consideraron a
la consultoria como

un servicio profesional especializado, y generalmente externo, que puede
ayudar a la direccion general de las instituciones a enfrentar situaciones
que impiden la operacion plena de sus funciones y como consecuencia,
de su proyeccion social. En este sentido, la consultoria puede servir tanto
en el diagnostico y solucion de los problemas que constituyen sus
debilidades como en la identificacion y aprovechamiento de las
oportunidades que pueden ser el motor impulsor de su crecimiento y

desarrollo futuro. (parr. 20).

Junto con la consultoria esta la venta de productos y servicios. En ambos casos
la mercadotecnia orientada al cliente ocupa un lugar primordial, pues es el mecanismo

capaz de crear impacto en las personas utilizando recursos que lo convenzan de que la

12



inversion que haran sera justamente eso, y en un plazo no muy largo, obtendran un
retorno que puede ser una mejor posicion econémica y/o profesional.
En Espafia se han hecho esfuerzos por clasificar los servicios de consultoria

categorizandolos como se indica a continuacion:

Especializada e independiente de soluciones informaticas.
Consultoria general.

Vinculada con soluciones informaticas.

o nh =

Consultoria unida a la prestacion de servicios. (Rodriguez Roche,

Jiménez Rivas, Consuegra Tamayo, 2008, parr. 25).

A decir de Bustelo Resta y Garcia-Morales Huidobro (2000), “los tres pilares que
deben constituir las fortalezas del profesional de la consultoria en el area de la
informacion, son la especializacién, la experiencia y la independencia de las soluciones
informaticas.” (p. 10). Puede afirmarse entonces que un consultor ha de ser un experto
en un tépico determinado, motivo por el cual estara calificado para dar una asesoria
profesional que cristalice en la mejora de la organizacién a la que guia, no sélo en lo
que respecta a la organizacion de informacion, sino que los beneficios puedan hacerse

visibles en otras areas de la unidad que ha requerido los servicios de asesoria.

1.3 La industria de la informacion enfocada en bibliotecas universitarias vy
especializadas

Para el tratamiento de este apartado, se define a la industria de la informacién en su

acepcidn general; posteriormente  se enfocara el concepto en las bibliotecas

universitarias y especializadas.
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Goni Camejo (2000) afirma que la industria de la informacion es la “base para la
creacion de nuevos servicios de informacion especializados a la medida de las
necesidades de los usuarios y clientes, con un alto valor agregado.” (p. 205). Dicha
aseveracion involucra una concepcion distinta en el enfoque de trabajo de las
bibliotecas y/o empresas, ya que al haber dinamismo tecnoldgico, las formas de
planear, operar y ejecutar también se modificaran en pro de los usuarios / clientes.

Cabada Arenal (2001), ha definido a la industria de la informacién como “el
conjunto de organizaciones, con sus interrelaciones, que desarrollan y crean productos,
servicios y tecnologias de informacion que pueden adquirirse mediante transacciones
en el mercado, donde las personas y las organizaciones pueden obtener aquellos que
necesitan para alcanzar sus objetivos. (parr. 15).

Ahora bien, haciendo una revision de como ha impactado la industria de la
informacion particularmente en las bibliotecas, encontramos lo siguiente:

1. Los medios y soportes de informacién se han diversificado y eso ha derivado en
una redefinicién de los documentos segun su estructura y caracteristicas.

2. El procesamiento técnico - documental ahora puede complementarse también
utilizando las tecnologias de la informacién.

3. La cooperacion bibliotecaria ahora dispone de las tecnologias de la informacion y
la comunicacion (TIC's), lo que ha hecho mas agil el intercambio de datos y ha
permitido la optimizacién de recursos econdémicos y humanos.

4. Se han replanteado los perfiles que deberia tener el personal que colabora en las
unidades de informacion. Actualmente lo deseable es que el bibliotecario esté

familiarizado con el manejo de las TIC's de que dispone su biblioteca.
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Si bien hay otros aspectos de las bibliotecas en que también ha permeado con
fuerza la industria de la informacion, se trataran mas adelante cuando se haga
referencia a las bibliotecas universitarias y especializadas, ya que es en esas unidades
donde se observa el efecto que se ha desencadenado en el desarrollo e
implementacion de nuevos servicios, y como consecuencia, se ha generado en el
bibliotecologo o profesional de la informacion, la necesidad de una actualizacion

constante para proveer al cliente / usuario de informacion y servicios de calidad.

Impacto en bibliotecas universitarias y especializadas

Ademas de los elementos mencionados en el segmento anterior, en las bibliotecas
universitarias y especializadas, se observa cémo la industria de la informacion ha
incidido en la conceptualizacién de lo que el cliente / usuario en formacién profesional o
el profesor — investigador en ejercicio, espera del personal bibliotecario. Ligado a esto
se mencionaran algunas de las expectativas a las que Silvera lturrioz (2005) se refirio:

1. Inclusién de herramientas tecnoldgicas que deriven en nuevos
modos de busqueda, acceso, recuperacion, y de ser necesario,
procesamiento de datos o informacién.

2. Entrega de informacion en diversos soportes acordes con el
momento historico.

3. Regulacion para defender los derechos de las bibliotecas frente a
los proveedores de informacién y para realizar una actividad
cooperativa de préstamo interbibliotecario o acceso a las bases de
datos y documentos.

4. Inicio de movimientos académicos dirigidos a promover el acceso
abierto a las publicaciones electrénicas y al software libre.

5. Formacién profesional del bibliotecario con especial énfasis en la
docencia para formar usuarios calificados en el uso y manejo de

informacion.
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6. El bibliotecario de estos tiempos requiere una actualizacion
permanente que lo mantenga en constante comunicacion con la
comunidad a la que atiende, esto sera posible a través de la
interaccion que él mismo propicie con su desempeno eficiente y
eficaz, es decir, en tiempo y forma y preferentemente afadiendo un

elemento diferenciador. (parr. 53).

1.4 Elementos de administracién en empresas vinculadas con la industria de la
informacion

Como se ha visto en paginas anteriores, el sector al que atiende la industria de la
informacion posee caracteristicas muy particulares y esto se puede sintetizar, en
relacion con los usuarios finales, bajo el siguiente enunciado: Consumidores de
informacion conscientes de las herramientas y facilidades tecnoldgicas
disponibles en el siglo XXl y con expectativas de obtener informacién de calidad
en forma oportunay con algun valor afiadido.

En este escenario el bibliotecélogo o profesional de la informaciéon ha de colocar
su atencion en aquellos elementos de gestion que le permitan tener un mayor
acercamiento con el usuario final de la informacién para satisfacer sus intereses en
materia de formacion o actualizacion profesional. En dicho proceso el consultor u
oferente de productos y servicios, ha de avanzar de manera coordinada con el
responsable de la unidad de informacion, quien funge como mediador entre el usuario

final y la empresa, llamese editorial, representante, distribuidor o agregador.
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Los elementos de gestion que debe privilegiar una compafia que proporciona
servicios de informacién y que son preponderantes para generar una relacién comercial

estable con una entidad académica, corporativa o gubernamental, son:

—

Liderazgo, comunicacion y motivacion

N

Relaciones publicas y mercadotecnia

w

. Tecnologia

4. Actualizacion profesional y enaltecimiento de valores

Liderazgo, comunicacion y motivacion

Esta triada es fundamental para alcanzar las metas de la organizacion mediante la
utilizacién de conocimientos, habilidades, actitudes y aptitudes de un lider capaz de
tomar en cuenta las necesidades de sus subordinados, sus caracteristicas particulares,
sus deseos de mejoramiento y desarrollo, con el fin de obtener de ellos un maximo
esfuerzo, entusiasmo, comprension, experiencia y calidad en las actividades que se le

encomienden. (Ramirez Velazquez, 2004, p. 64).

Relaciones publicas y mercadotecnia
Como lo sefala Meerman Scott (2011), este binomio ha de centrarse en:
1. Desarrollo rapido de productos, servicios y / o materiales, asi como el buen
servicio al cliente.
2. Uso de la tecnologia para afianzar el liderazgo.
3. Ser proactivo ante las malas noticias para lograr contar la historia en contexto.

4. Averiguar qué se dice acerca de la compania, los productos y el personal.
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5. Subcontratacion — Por este concepto se entiende que los clientes comparten con
mas personas sus experiencias de trabajo entre la entidad que ellos / ellas
representan y la companiia que le proporciona servicios. Del mismo modo son los
clientes quienes pueden alertar a la empresa sobre los peligros o las

oportunidades que se le avecinan.

Tecnologia

La tecnologia es utilizada con tres propositos:
1. Desarrollar indicadores para medir la calidad en los procesos
2. Servir de instrumento que coadyuve en la toma de decisiones
3. Gestionar el conocimiento de una organizacion.

Segun se reporta en un estudio realizado en Espafa en 2005 sobre las Redes e
innovacién cooperativa, el “75% de las empresas piensa que las TIC aportan valor
cuando se incorporan en la organizacion; de hecho, el 77% de las empresas aplica las
TIC en algun proceso interno, y también, aunque de forma incipiente, en los procesos

externos”. (Bakaikoa, Begiristain, Errasti y Goikoetxea, 2004, p. 284).

Actualizacion profesional y enaltecimiento de valores

Este punto puede ser sintetizado con una cita:

para responder a los desafios de la globalizacién es necesario preparar a
los profesionistas para un mundo del trabajo, donde las tareas que van a
desempefar estaran en constante evolucion, la toma de iniciativa
predominara sobre la obediencia y la ampliacion de los mercados que va
mas alld de las fronteras, los volvera complejos. Por esta razon, el

proceso de formacion profesional debe estar encausado de tal manera
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que ayude a los egresados a realizar tareas para las cuales no fueron
formados, a prepararse para una vida profesional que se torna diversa, a
mejorar su aptitud para trabajar en equipo, utilizando la informacién de
manera autdbnoma, con improvisacion y creatividad. (Fernandez Pérez,

Barajas Arroyo y Alarcon Pérez, 2007, p. 11).

1.5 Los clientes como elementos clave en la adecuacién y fortalecimiento de
algunos principios de administracion

El cliente es el elemento que da sentido a una empresa y que es causa de superacion y

replanteamiento de procesos al interior de una compaiia.

En la década de los 80°s con el apogeo de los dispositivos electrénicos y la
utilizacidon de los mismos, se reconceptualiza al cliente, ya que se facilita la
comunicacidon entre proveedores y consumidores, lo que genera en éstos ultimos, una
idea de acomparfiamiento y confianza hacia la empresa o unidad de informaciéon que
oferta productos y/o servicios. Como consecuencia de tal acercamiento, se observa que
el nexo con el cliente tiene gran influencia en el desarrollo de las empresas, por tanto, a
partir de ese momento, la atencién se concentra en la creacién de servicios que
satisfagan las necesidades de los consumidores, pero también en fomentar acciones
que generen certidumbre en los compradores.

Para definir el tipo de servicio o servicios que han de configurarse en una
compania, Ahoy (2010) propone analizar el valor del cliente, lo cual, sugiere, puede
hacerse respondiendo las siguientes preguntas:

1. ¢Qué quieren los clientes?
2. ¢ Qué proveedores se estan desempenando bien o mal frente a estos

deseos”?
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2. iUsted ofrece a los clientes un buen valor en relacion con sus
competidores?

3. ¢ Cuanto valen realmente sus productos y/o servicios?

4. ;Qué mejoras en sus productos y/o servicios serian valiosas para la
mayoria de los clientes?

5. ¢ Cdémo fija precios competitivos?

6. ¢ Como captura el valor total de su producto / servicio?

7. ¢Como ven sus clientes su producto o servicio con la funcion de las
comunicaciones de marketing?

8. ¢ Cdomo perciben sus clientes a su marca? (pp. 133-134).

Al responder estos cuestionamientos, la compafiia tendra una idea mas clara de
hacia donde debe dirigir sus esfuerzos y la forma en que debe hacerlo para mantenerse
en un nivel competitivo, o bien, para lograr un despunte sobre bases sdlidas.
Nuevamente en esta transicion el cliente es un factor clave, ya que incluso de forma
inconsciente, “es la contraparte de una sociedad estratégica donde compradores y
vendedores estan interconectados mediante una sociedad simbiotica integrada, al
tiempo que conservan sus identidades independientes.” (Hair, Anderson, Mehta y
Babin, 2010, p. 64).

Vallejo Lépez y Sanchez Paredes (2011) al referirse a las relaciones con los
clientes, destacan que:

Un comprador llega por primera vez a la empresa por recomendacion de
alguien, porque escuché algun anuncio en los medios de comunicacion o
por simple y llana casualidad. Esta es una oportunidad de que la
organizacion pueda potencializar si ademas de cumplir con su promesa
de calidad, logra adelantarse a las expectativas de este usuario y
consigue encantarlo. Este fendmeno es conocido como —clientizacion -:
cuando el usuario toma la decision de regresar una y otra vez por eso

unico que ofrece una empresa. (p. 38).
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En el ambito bibliotecario, Carrion Rodriguez (2004) cuando habla acerca del
cliente, menciona que éste se convierte en:

objetivo central, por ello, en primer término, los profesionales de la
informacién, deberan, conocer y entender sus requerimientos,; identificar
las necesidades generales puede ser relativamente sencillo, no asi
precisar aquéllas que son especificas del segmento o segmentos del
mercado al que se desea y se puede atender; con qué propdsito y como
requieren el servicio; conocer su comportamiento; saber con qué otras
alternativas cuentan, a fin de disefar los servicios que les satisfagan, lo
que exige una permanente interaccion, la que debiera darse con todos los

niveles de usuarios o clientes... (p. 77).

Ahora bien, ¢ de quién depende el servicio al cliente?
Segun sugieren Vallejo Lopez y Sanchez Paredes (2011), “en una entidad que le
da el justo valor al cliente, se puede crear, incluso, una vicepresidencia dedicada a
gestionar lo referente al servicio al mismo nivel que otros temas estratégicos” (p. 46). La
propuesta anterior aunque se registra en el ambito empresarial, impacta también en la
labor del profesional de la informacion, dado que en ambos casos se busca la mejora
en el servicio que ha de ofrecerse a comunidades con una necesidad especifica. Para
lograr dicho proposito, es necesario identificar diferentes modelos gerenciales vy
seleccionar el idoneo para conseguir objetivos como:
1. Satisfaccion y fidelidad de clientes o comunidades hacia una empresa o unidad
de informacion
2. Crecimiento y proyeccion de la compania o biblioteca.
3. Ambiente laboral enfocado en el desarrollo profesional y personal de los

empleados.
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Para comprender mejor estas afirmaciones, se definira lo que es un modelo
gerencial, también conocido como modelo de gestion.

Gilbreath (1990), se refiere a los modelos gerenciales como “estrategias de
gestion operativa de administracién”, a lo que Garcia de Quijada (2007) agrega que “se
utilizan para direccionar el sistema estratégico de una empresa u organizacion, tanto
como para impulsar sus procesos internos y obtener de manera eficiente los productos
con los que interacciona con el entorno.” (p. 4).

Falconi (2009) sefiala que un modelo de gestion “es un conjunto de acciones que
deben estar interrelacionadas de tal manera que los objetivos de la empresa puedan
ser alcanzados.” (p. 23).

Borja Valencia (2011) puntualiza que “un modelo hace referencia al arquetipo
que, por sus caracteristicas idoneas, es susceptible de imitacion y reproduccion”, es asi
que “un modelo de gestidn es un esquema o marco de referencia para la administracion
de una entidad, los modelos de gestion pueden ser aplicados tanto en las empresas y
negocios privados como en la administracion publica”.

Una vez revisados los conceptos anteriores, se evidencia que un modelo
gerencial tiene como propdsito el logro de objetivos utilizando los recursos con que
cuente una entidad, ya sean financieros, humanos, mercadolégicos o de otra
naturaleza, y en el contexto de la globalizacion, los desafios que hay que afrontar para
llegar a comunidades especificas incluyen la utilizacion de tecnologia, el entendimiento
de otros idiomas y la aplicacion de un lenguaje comun para entender tanto las
necesidades del mercado como de los socios, pero también del personal que opera

para alcanzar las metas de la organizacion.
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En el siguiente capitulo se explica como se creé Systems Link International (SLI),
empresa vinculada con la industria de la informaciéon que sirve a bibliotecas y que
requirio definir un modelo gerencial que pudiera satisfacer, a mediano plazo,

necesidades informativas de investigadores localizados en América Latina.
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Capitulo 2. La empresa Systems Link International

Cuando alguien tiene la idea de crear una empresa, debe considerar varios elementos
que le permitan dar solidez a ésta desde su comienzo. Para abordar el tema lo primero
qgue se hara es aclarar el concepto de empresa:

De acuerdo con Gil Estallo y Celma Benaiges (2002), “una empresa es una
organizacion economica, financiera, social y juridica compuesta por clientes, productos
y/o servicios y direccion, que combinan informacién, personal, equipos y materias
primas para transformarlos en productos y/o servicios, informacion y dinero, mediante
decisiones, direccion, planificacion, organizacion, informacion y control” (p. 5).

Para establecer una compafiia con las caracteristicas mencionadas en el parrafo
anterior, es recomendable plantearse preguntas que marcaran el rumbo de ésta, por
ejemplo: ¢ Qué es lo que va a ofertar?, ; Quién formara parte del proyecto?, ;Ddonde se
va a establecer la empresa?, ;Cuando se comenzara a trabajar?, ;Quién es nuestro
mercado?, ¢ Cuanto se va a invertir y en qué tiempo se espera recuperar lo invertido?

Dada la naturaleza de este informe, se responderan cada una de las preguntas
anteriores enfocandose en el caso particular de Systems Link International (SLI),
concretamente al referirse a sus antecedentes, ya que esto permitira comprender su
rapida expansion en el continente americano, asi como su estrecha relacién con la
compafia asiatica de mayor presencia en esa regién de Oriente, debido a que el
director de ésta ultima, contribuy6 en la creacién de alianzas entre SLI y algunas casas

editoriales.
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2.1 Antecedentes historicos

En 2005 por la intervencion del duefo de iGroup - empresa tailandesa que oferta
recursos de informacion y considerada lider en Asia -, se conocieron Robert Wing
(ahora Director general de SLI) y el entonces Director Internacional de Ventas de uno
de los editores mas reconocidos en el ambito cientifico. El representante de la editorial
habia empezado negociaciones con el consorcio mas grande de América Latina y
pensé que estratégicamente era mejor continuar las conversaciones mediante un
intermediario que conociera la cultura y hablara el mismo idioma que el prospecto con
el cual deseaba materializar la suscripcion. Es asi como solicita la ayuda de Robert
Wing, quien meses mas tarde fundaria la empresa SLI.

La presentacién de la compaiia se llevo a cabo en Rio de Janeiro, Brasil, a
principios de octubre de 2005; se invitaron a clientes potenciales de México, Costa Rica
y Chile, asi como a editores lideres en el sector de la ciencia, entre los que podemos
mencionar a Science, Annual Reviews, Chemical Abstract Services, McGraw Hill,
Association for Computing Machinery, entre otros. En el evento se hicieron
presentaciones de los productos ofertados por las distintas casas editoriales; los
representantes de las universidades también plantearon los problemas que encuentran
con mas frecuencia al trabajar con libros y revistas electrénicas, esto con el propdsito
de que los editores pudieran hacer adecuaciones comerciales para el mercado de
América Latina.

En lo concerniente a la calidad de los contenidos, los editores explicaron cuales
son los pasos que se siguen para la seleccion de articulos y como es que éstos son
revisados y evaluados para incluirse en las publicaciones cientificas; se mencion6

quiénes y como se integran los comités editoriales tanto en el aspecto bibliografico
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como en el cientifico, esto con la intencion de motivar a los asistentes para que
difundieran dicha informacion entre los investigadores con que tratan en sus
instituciones.

El evento en cuestién fue importante porque a decir de los invitados, fue la
primera vez que tuvieron la oportunidad de reunirse directamente con varios editores y
exponer las situaciones especificas de sus organizaciones en cuanto a presupuesto y
procedimientos administrativos; los editores a su vez, expresaron que a partir de esa
reunion identificaron las caracteristicas del mercado en Centro y Sudamérica. Para SLI
se convirtid en un triple acierto que impactd positivamente en clientes potenciales,
casas editoriales y, por supuesto, en la compafia de reciente creacion, ya que esta
experiencia sirvio para que los editores reconsideraran los criterios con los cuales
determinaban los precios en América Latina.

Poco tiempo después de la presentacion de SLI, se concretdé la primera
suscripcidon entre la empresa referida y el consorcio mas grande de Brasil, lo permitié
que la compafiia pudiera contar con el capital para crear oficinas en algunos paises del
continente, y evidentemente Brasil estaba en el primer ligar de la lista. Después de este
lugar, se consideraba que habian otros dos territorios estratégicos para fortalecer la
empresa: Colombia y México.

Si bien hasta 2005 Colombia no se caracterizaba por ser un territorio con
crecimiento econdmico sostenible, la representacion en ese pais obedecié a un motivo
practico: uno de los fundadores de la compania, que desde su contratacion habia sido
visualizado como Gerente Regional, vivia en aquel pais y, ademas de su experiencia y
conocimiento en el area, tenia los contactos necesarios para lograr suscripciones en un

tiempo razonable para la empresa.
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El caso de Meéxico fue distinto, pues de acuerdo con el Fondo Monetario
Internacional (FMI), somos la segunda economia de América Latina, lo que ha hecho
que los editores manifiesten interés por trabajar con este territorio. En tal contexto es
gue se crea la empresa, fundada por tres personas.

- Robert Wing, Director General
- Mauricio Caceres, Gerente Regional

- Araceli Galicia, Representante de Ventas

En un comienzo, la labor principal fue desarrollar tareas tendientes a configurar
la identidad de SLI, las cuales pueden resumirse de la siguiente forma:
- Estudios de mercado en los paises con las economias mas solidas a nivel
regional
- Recopilacion de informacion acerca de los requisitos para registrar la compania

con oficina central en Miami

Una vez que se efectuaron estas acciones, se definié la mision, vision y objetivos

de la empresa, mismos que se detallan a continuacion.

2.1.1 Misién

Systems Link International tiene como mision representar a las editoriales de mayor
impacto cientifico y técnico, para distribuir el material bibliografico que publican en linea
y, mediante esta accion, apoyar la formaciéon de estudiantes, la actualizacion de
profesores, el desarrollo de la investigacion y la innovacién en los sectores académico,
gubernamental y corporativo.
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2.1.2 Visién

Convertirnos en el nexo imprescindible entre las editoriales y nuestros clientes,
actualizando a nuestro equipo de profesionales con vocacion de servicio, quienes han
de proponer y ejecutar las acciones encaminadas a lograr resultados excepcionales

para clientes y editores, siempre dentro de un marco ético.

2.1.3 Objetivos
Objetivo estratégico
- Posicionar a SLI como el proveedor de servicios de informacién con mayor

credibilidad en el mercado Latinoamericano.

Objetivos tacticos
- Abrir los canales de comunicacién entre clientes y editores, facilitando las
negociaciones que permitan obtener condiciones de suscripcién justas para

todas las partes.

- Tener mayor presencia en los sectores corporativo y gubernamental.

- Generar la necesidad de recursos de informacion especificos en el usuario final.

Objetivos operativos

- Realizar eventos anuales con clientes y editores

- Estudiar las necesidades informativas del sector corporativo y gubernamental
para proponer material bibliografico en linea que contribuya en la resolucion de
problemas especificos e inmediatos.

28



- Incrementar las herramientas de mercadotecnia que permitan generar el efecto

de recordacion en clientes y prospectos.

- Fomentar jornadas de capacitacion enfocadas en el usuario final.

2.1.4 Organigrama

Direccion General

ki ki L ki ¥ ¥

Diraccion de Direccion de Direccion Direccion Direccion de Direccion de
Finanzas Recursos de de Tecnologia v Capacitacidn
Humanos Ventas Mercadotecnia Soporte TECRICO
¥ ¥ l ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥
Colombiz Brasil México || Chile Argenting Fanama ELUA | Brasil | | México |
¥
¥ ¥ ¥ 1 Colombiz
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Fig. 1. Organigrama de SLI

Es pertinente hacer notar que, aunque SLI tiene sucursales en seis paises de
Ameérica Latina, la administracion central esta en Miami, lo que implica que la Direccion

general, de finanzas, recursos humanos, ventas, mercadotecnia, tecnologia y
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capacitacion, también estén establecidas en ese lugar; la labor de las filiales es
coordinar al equipo de ventas de un territorio con los Departamentos de Marketing y
Capacitacion, para lograr las metas financieras anuales asi como el posicionamiento

con clientes.

2.2 Funciones
De acuerdo con la literatura en administracion, las funciones de una empresa se dividen
en las siguientes categorias: directiva, técnica, financiera, contable, social, comercial y
administrativa.

La funcion directiva es aquella que planifica, organiza y controla las acciones que se
desarrollan en una empresa; la funcion técnica engloba al propdsito general de toda la
empresa y determina qué es lo que se va a producir o qué es lo que va a vender la
compaiia; la funcién financiera administra los recursos monetarios de la empresa; la
contable registra los ingresos y egresos de la organizacion; la funcién social administra
los recursos humanos de la compania; la comercial tiene como fin vender el producto o
servicio y, finalmente, la administrativa se encarga de verificar que cada una de las
unidades cumpla con las tareas que tiene a su cargo.

En el caso de SLI las funciones pueden resumirse como a continuacion se indica:

Representada por Principales responsabilidades

- Definir y hacer extensivo el propésito
] » general de toda la empresa

Funcion Directiva Direccion General
- Impulsar el desarrollo general de un plan

estratégico para la organizacion

- Proporcionar los recursos que hagan
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posible la adecuada gestién de las
distintas areas, lo que se ha de reflejar

en una rentabilidad sostenida

- En conjunto con los gerentes generales
de cada pais, planear las tacticas que
permitan alcanzar las metas de ventas

fijadas anualmente.

Funcién Comercial y Gerencia y equipo de - Hacer seguimiento periodico a la
Administrativa Ventas y Mercadotecnia ejecucion del plan de trabajo disefiado
afio con afo.

Realizar estudios de mercado para detectar
los productos y/o servicios que pueden

ofertarse en cada pais.

- Formalizar los procesos de contratacion

del personal
N ) Direccion de Recursos - Administrar la estructura organizacional,
Funcion Social )
Humanos sueldos y compensaciones.

- Promover y asegurar condiciones de

trabajo adecuadas.

Funcion Financiera y . . ) - Administrar el capital de la empresa
Direccion de Finanzas o . o
Contable - Realizar inventarios y andlisis de costos.

- Crear y actualizar material que sirva
como guia en la utlizacion de los
recursos de informacion que oferta la

Funcion Técnica Direccién de Capacitacion empresa: tutoriales, guias de uso, entre
otros.

- Impartir capacitacion a clientes: personal

bibliotecario e investigadores.

Fig. 2. Cuadro elaborado por la autora, donde puede observarse que a la fecha existen funciones que
trabajan de manera conjunta.

El area de Tecnologia y Soporte Técnico no se ha incluido en la tabla anterior
debido a que en la literatura acerca de las funciones de una empresa, este
Departamento es considerado un apoyo a las distintas unidades, no se visualiza

propiamente como una funcion.
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2.3 Casas editoriales representadas por SLI
A la fecha SLI representa a 27 editores y con 21 de ellos tiene exclusividad. Dichos
editores son:
Alliance of Crop, Soil and Environmental Science Societies (ACSESS)
American Association for the Advancement of Science (AAAS)
American Chemical Society (ACS)
American Geophysical Union (AGU)
American Society of Plant Biologist (ASPB)
American Society for Testing Materials (ASTM)
American Welding Society (AWS)
Annual Reviews (AR)
Association for Computing Machinery (ACM)
Chemical Abstract Services
CRC Net Base
CREDO Reference
Digitalia
E-books Taylor & Francis
GetAbstract
iGroup Publishing
Institution of Civil Engineering (ICE)
Institute of Physics (IOP)
International Water Association (IWA)
Knovel

Plunkett Research
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Royal Society

Society for Industrial and Applied Mathematics (SIAM)

The Society of Photo-Optical Instrumental Engineers (SPIE)
World Ebook Library

Turnitin

Los recursos de informacidn que oferta SLI han pasado rigurosas revisiones
antes de ser presentados a sus consumidores, evaluando tanto la calidad de los
contenidos como la infraestructura tecnologica en la cual se alojan éstos, sin embargo
lo que se ha enunciado en este parrafo no es la unica fortaleza de la compaifiia, ya que
el servicio proporcionado ha sido un elemento diferenciador en relacion con la

competencia, razon por la cual el siguiente subtema abordara dicho aspecto.

2.4 Servicio
El servicio proporcionado por SLI tiene implicitas las siguientes caracteristicas:

- Responsabilidad

Conocimiento
- Puntualidad

- Organizacion
- Respeto

- Objetividad

- Honestidad
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Responsabilidad

Aceptacion de las consecuencias derivadas de un compromiso laboral y moral.

Conocimiento

El cliente, que esta inmerso en el ambito bibliotecolégico por un lado, y, de
investigacion cientifica por otro, utiliza un lenguaje altamente especializado y requiere
hablar con un asesor que comprenda los tecnicismos que emplea. En ese sentido es
imprescindible que el representante de SLI que lo atienda, comprenda la terminologia

especializada para dar respuesta adecuada a sus planteamientos.

Puntualidad

En América Latina es comun que las instituciones que realizan investigacion, llamense
universidades, centros de investigacion, laboratorios u otro, soliciten cotizaciones,
presentaciones con académicos, reuniones con administrativos o0 entrega de
documentos en periodos cortos. Aun cuando el personal adscrito a SLI planea y
presenta su agenda de trabajo con un afio de anticipacion para lo general y hace una
programacion mensual con precisiones semanales, es obligatorio dar respuesta a los
clientes en un plazo maximo de 24 horas y 72 horas para casos especiales, esto
siempre y cuando se notifique el motivo por el cual no se puede garantizar el
cumplimiento total de la solicitud en las siguientes 24 horas.

Organizacion

Conscientes de que SLI contribuye al desarrollo de la industria de la informacion, y, de
que ésta es nuestra materia prima, es indispensable implementar principios de

organizacion que permitan:
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- Contar con informacién suficiente y actualizada de los editores y productos que
se ofertan

- Estructurar planes

- Hacer proyecciones de nuevas suscripciones por producto

- Llevar un control de las renovaciones que deben hacerse anualmente

- Tener un registro con informacién de clientes y prospectos

Respeto
Son las consideraciones minimas que se tienen con los clientes, entre las que podemos

mencionar el respeto a sus:

Tiempos

Ideas

Espacios

Intereses

Objetividad
Las respuestas y decisiones nunca deben estar influenciadas por prejuicios o intereses

personales.

Honestidad
En SLI la honestidad es concebida como la integridad en el obrar, por lo tanto, si la
realizacion de algun negocio implica poner en riesgo la integridad fisica, moral,

psicoldgica o profesional de algun integrante, se prefiere no efectuar ningiin convenio.
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En resumen, para SLI| es fundamental que cada uno de sus integrantes esté
convencido de realizar su trabajo con profesionalismo, es decir, que desarrolle sus
funciones con responsabilidad, puntualidad, organizacion, respeto, objetividad,
honestidad y utilizando como base los conocimientos adquiridos durante su formacion y

con expectativas de actualizacion continua.

2.5 Personal
Debido a que el mercado que se atiende estd compuesto por bibliotecélogos y
cientificos, el personal que integra la compariia debe tener profesionales con el mismo

perfil, es decir:

Formacion en ciencias o bibliotecologia

Inglés 80% (minimo)
- Conocimientos basicos de computacion (Office e internet)

Conocimientos elementales de administracion

Otras caracteristicas deseables:
- Habilidades para negociar
- Actitud de servicio
- Facilidad para la obtencion, organizacion y analisis de informacion
- Pensamiento creativo
- Trabajo en equipo
- Aptitudes para relaciones publicas

- Tolerancia para trabajar bajo presion
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Una vez que se ha hecho la revision de los antecedentes histéricos de SLI, en el
siguiente capitulo se precisaran los estudios que tuvieron que efectuarse para definir el
modelo gerencial que se adoptaria y que permitiria cubrir las necesidades informativas

de los investigadores, predominantemente en las areas de ciencia y tecnologia.
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Capitulo 3. Elementos para la creacién de un modelo gerencial para empresas

vinculadas con la industria de la informacién

3.1 Metodologia

Este estudio se efectué con base en los criterios de Méndez Ramirez, Namihira
Guerrero, Moreno Altamirano y Sosa de Martinez (2009), y se utilizaron los métodos
analitico-sintético, historico, descriptivo y observacional. Para el acopio de informacion
en una primera etapa se consultaron y analizaron anuarios, informes y reportes sobre el
crecimiento econdmico, inversidbn en ciencia y tecnologia y principales areas de
investigacion en América Latina, lo que permitié contextualizar y proyectar el nacimiento

y expansion de la empresa Systems Link International (SLI).

3.2 Procedimiento

A continuacion se explicaran las condiciones economicas y de investigacion en el
entorno latinoamericano y la influencia de éstas en el proceso de toma de decisiones
para la seleccion de productos de informacion electréonica y conformacién de los

Departamentos de SLI (ver organigrama, p. 29).

3.2.1 Diagnéstico del medio
La recuperacién econdmica en algunos paises de América Latina y la incipiente
inversion en proyectos de ciencia y tecnologia al iniciarse el siglo XXI, propiciaron

algunas condiciones de caracter general que permitieron la consolidacion de SLI. De
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manera mas especifica, en el ambito bibliotecario el nacimiento y fortalecimiento de
consorcios nacionales de informacion, creados primordialmente para la realizacion de
nuevas suscripciones a acervos digitales, fueron los acontecimientos que demandaron
mayor presencia y cercania entre editores, proveedores e instituciones.

En ese entorno se observo una constante: los consorcios existentes y aquellos
en formacion, seguian un patrén de editores-proveedores en la adquisicién de recursos
de informacion electronica.

Al trabajar en esta etapa, los editores-proveedores que se presentan en orden
alfabético, siempre resultan ser los primeros

American Association for the Advancement of Science (AAAS)

American Chemical Society (ACS)

American Mathematical Society (AMS)

Annual Reviews (AR)

Ebsco

Elsevier

Institute of Electrical and Electronic Engineers (IEEE)

Springer

Thompson Reuters

A continuacion se establece una segunda etapa con:
American Institute of Physics (AIP)
American Physical Society (APS)
Boone

Gale cengage learning
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Institute of Physics (IOP)

Nature

Con algunas variantes, ésta ha sido la secuencia que han seguido los consorcios
de informacion para efectuar sus adquisiciones y, como puede observarse, en la
primera etapa de los nueve editores seleccionados, tres son representados por SLI:
AAAS, ACS y AR.

En la segunda etapa, que es en la que se encuentran actualmente la mayoria de
los consorcios en América Latina, existen tres casas editoriales de las cuales SLI tiene

la representacion: AIP, APS e IOP.

3.2.2 Estudio de mercado

Un estudio o investigacion de mercado es el primer nexo que se crea entre la empresa
y su entorno, ya que sirve para planear, desarrollar y controlar acciones comerciales en
favor de los clientes y de la propia compania.

Existen diferentes instrumentos para efectuar estas investigaciones; en el caso
especifico de SLI, se utilizaron estudios documentales y estudios de campo.

Para los primeros fue necesario hacer una recopilacion de datos publicados por
organismos dedicados a promover el desarrollo de los paises de América Latina, tanto
en el ambito econdmico como en el de la ciencia y tecnologia. Las publicaciones
compiladas fueron en su mayoria con formato electrénico, lo cual fue un elemento

importante para reducir tiempos al contextualizar las circunstancias econdémicas,
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politicas, sociales, educativas y desarrollo cientifico y tecnolégico en cada pais. Los
indicadores que se utilizaron para este procedimiento, fueron:
e Crecimiento econdémico de Brasil, México, Chile, Colombia y Argentina.
e Inversidon que hacen los gobiernos vy la iniciativa privada para el avance de la
ciencia y tecnologia.
e Areas del conocimiento que reciben mayores estimulos econémicos para su

progreso.

El estudio de campo contd con dos fases; en la primera, que se realizd al hacer la
presentacion de la empresa SLI, se efectuaron entrevistas a bibliotec6logos de los
departamentos de seleccidén y adquisicion de universidades y centros de investigacion
de América Latina, quienes con su experiencia en el trato directo con investigadores de
topicos especializados en ciencia y tecnologia, proporcionaron comentarios y listas de
los editores con mayor impacto en el ambito cientifico y tecnoldgico. Lo anterior sirvid
para establecer el procedimiento de siempre entablar conversaciones con personal de
las bibliotecas adscrito a las universidades nacionales y a consorcios, esto como un
primer paso en el estudio de mercado, pues en ese momento eran los bibliotecologos
quienes tenian la informacién mas actual y completa acerca de las necesidades de
informacion de sus usuarios.

En la segunda etapa, se entrevistaron a cientificos destacados en fisica, quimica,
biologia, medicina e ingenieria, asi como a bibliotecdlogos e investigadores, quienes
opinaron que las primeras alianzas concretadas entre SLI y los editores eran

prometedoras. La dupla en cuestion continué orientando a la compania durante el
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primer afo, y posteriormente, esta tarea fue asumida como una constante en la
actuacion de la empresa, lo cual requirid un riguroso analisis debido a que habia varias

casas editoriales interesadas en trabajar con SLI.

3.2.3 Fuentes que se consultaron para determinar los productos que se ofertarian
por pais
Si bien era necesario adquirir una vision integral de la situacion en cada uno de los
lugares en que se pretendia abrir oficinas de SLI, existian cuestiones estratégicas que
debian conocerse para proyectar el éxito o fracaso de la empresa. Los puntos clave que
debieron analizarse fueron la economia y la inversion en ciencia y tecnologia, asi como
las areas de desarrollo sobresalientes en cada nacion. De manera menos directa, pero
no por ello menos importante, las relaciones internacionales y las condiciones politicas
y sociales también fueron estudiadas, ya que al ser SLI una empresa americana, debia
conocerse la relacion de un pais determinado con Estados Unidos para saber si seria
posible el establecimiento de una relacién comercial entre ambos lugares.
Para indagar los rubros citados en el parrafo anterior, se consultaron, por areas

del conocimiento, las siguientes fuentes:
Economia:
Paginas WEB, anuarios y reportes de:

e Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE)

e Comision Econdmica para América Latina y El Caribe (CEPAL)

e Organizacién de Estados Americanos (OEA)
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Fondo Monetario Internacional (FMI)

Banco Mundial

Ciencia y Tecnologia

Portales, paginas WEB, reportes y ministerios de:

Comision Interamericana de Ciencia y Tecnologia (COMCYT)

Banco Mundial

Ciencia Tecnologia e Innovacion Productiva (MINCYT, Argentina)

Ciéncia, Tecnologia e Innovagao (MCT], Brasil)

Coordenacédo de Aperfeiconamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES.
Brasil)

Comision Nacional de Investigacion Cientifica y Tecnoldgica (CONICYT, Chile)
Consorcio para el Acceso a la Informacion Cientifica Electronica (CINCEL, Chile)

Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT, México)

Se revisaron también los portales de las universidades publicas de Argentina,

Brasil, Chile, Colombia, México, Costa Rica, Venezuela, Peru y Puerto Rico con la

finalidad de conocer la oferta académica de estas instituciones tanto a nivel pregrado

como a nivel posgrado.

3.2.4 Criterios para seleccionar editores-proveedores.

SLI efectud la seleccion de los editores que representaria con base en tres criterios:
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¢ Margen de ganancias ofrecidas por parte de los editores a SLI.

e Relevancia de los editores para los bibliotecélogos de los Departamentos de

Seleccion y Adquisicion (numero de veces que fueron mencionados en las

entrevistas).

e Calidad en la elaboracion de sus productos de informacién y, para determinar

ésta, se establecieron los siguientes criterios:

o

o

Factor de impacto (F.l.).

Comité editorial integrado por expertos en sus campos.

Actualidad de la informacion.

Presentacion de la informacion: ¢cuenta con un motor de busqueda
amigable, éste tiene caracteristicas especiales?

Inclusion de los recursos de informacién en indices y otras fuentes
especializadas que sirvieran como guias para seleccionar materiales bajo

un tema en particular.

3.2.5 Expansion de SLI

SLI empieza a crear filiales cuando los consorcios de bibliotecas empiezan a adquirir

fuerza en distintos paises de América Latina y los contactos del medio bibliotecoldgico,

ubicados en diversas latitudes del continente, determinan que en la primera etapa de

suscripcion de recursos de informacion, incluiran al menos a tres de los editores

representados por SLI.
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La primera sucursal fue la de Brasil, posteriormente se crearon las de Colombia,

México, Miami, Argentina, Chile, Puerto Rico, y mas recientemente, Guatemala.

3.2.6 Condiciones legales y administrativas para la operacion de SLI
Una vez que se eligieron los editores que comenzaria a representar SLI, hubo que
hacer una segunda revision, ya que en algunos paises las casas editoriales tenian
convenios de representacion, e incluso, de exclusividad con otras empresas, lo cual
requirio revisar aspectos legales y administrativos para llevar a efecto la representacion.
Las principales limitantes fueron para México, puesto que entre los paises del
continente, era el lugar donde se concentraba un mayor numero de compafias
vinculadas con la industria de la informacion enfocada a bibliotecas. Tres de esas
compafias tenian convenios con algunos editores que representaba SLI en otros
territorios, por lo cual fue preciso esperar a que los compromisos establecidos en los
contratos se cumplieran, y partir de ello SLI México pudiera representar a dichas
editoriales en el pais en cuestion.

En algunos casos, y cuando las clausulas de los contratos lo permitian, hubo una
representacion compartida de los productos, es decir, tanto SLI como otra empresa
podian ofrecer el mismo producto, y finalmente los editores daban la exclusividad a
quienes mas negocios generaran en el mercado mexicano. Esta situacién estuvo
presente desde la creacion de SLI en 2005, y permanecio hasta diciembre de 2011. A
partir de esa fecha, la cartera de productos de informacion se homologé en todos los
paises, con excepcion de Brasil, ya que ahi se ofertan dos productos adicionales por

peticion de los propios suscriptores.
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3.3 Resultados

El resultado de la experiencia laboral presentada en este informe, puede esquematizarse como se indica en la siguiente figura:

[ Gastos de operacion
¢Qué necesidad de informacidon estoy satisfaciendo? ]
Inversion en actividades de .
[ promocion Estrategia de costos Propuesta de valor
¢Qué valor agregado aportamos? ]
[ Otros gastos / inversiones

Oferta académica ]

[ Editores estratégicos

Materiales

[ Tecnoldgicos

Humanos
Financieros

Vision
Corporativa

Editores Clientes

Desarrollo de investigacion ]

¢Como se integran con el modelo de negocio? ]

Estrategia

KN

—[ Recursos de la empresa ]

> ¢Coémo llegamos a ellos? ]
_>[ ¢Qué canales prefieren? ]
> ¢Cudles son mas eficientes? ]

> ¢Como nos integramos con ellos? ]

Estratégica

Planeacion Canales con

clientes

Téactica

Fig. 3. Modelo gerencial aplicable a empresas proveedoras de informacion a bibliotecas universitarias y especializadas.
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Una vez determinados los productos, considerados una de las mayores
fortalezas de SLI, la otra es su personal, se plantearon estrategias fundamentalmente
en el area de mercadotecnia orientada a usuarios finales, ya que esto podia potenciar
tanto el impacto de dichos recursos como el profesionalismo de la empresa, lo que se
traduciria en la generacion de ganancias en un periodo mas breve.

Con base en las opiniones expresadas por los representantes de las instituciones
y la experiencia del personal de SLI, se vislumbré la secuencia que debian tener las
actividades para promocionar la compafiia. Del mismo modo, se configuraron las
caracteristicas de las funciones, servicios y el perfil del personal que se integraria
posteriormente a la empresa; lo cual puede apreciarse en la Fig. 1.

En SLI el factor diferenciador, radica tanto en el servicio como en su personal.
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Conclusiones

La construccion de un modelo gerencial para empresas vinculadas con la industria de la
informacion, ha de basarse en un analisis mediante el cual sea posible identificar las
necesidades informativas prioritarias de los usuarios Tal afirmacién implica la
conjuncion de los conocimientos tedrico-metodoldgicos adquiridos en la licenciatura,
pero también de un rapido aprendizaje de otras disciplinas.

El patron expuesto en este informe, pone de manifiesto la importancia de crear
equipos multidisciplinarios y de adaptarse a diferentes culturas (paises) e idiomas para
encontrar un lenguaje apropiado de comunicacién que permita detectar y responder a
las necesidades de informacion de los clientes (universidades, centros de investigacion)
de manera eficiente y expedita en un medio altamente competitivo.

Conducirse en un marco ético, genera confianza entre el personal e influye en el
comportamiento y crecimiento profesional de los empleados.

Seguir los canales de comunicacion adecuados repercute en una mejor gestion
de las organizaciones.

Responder con prontitud y con argumentos sélidos a clientes, editores y al propio
personal de la empresa, potencia la credibilidad individual y corporativa.

Estudiar constantemente es fundamental para proponer soluciones e innovar en
distintos ambientes profesionales.

Planear es el primer paso para la gestién eficiente de una organizacion.

Ser flexible para aceptar nuevas ideas y reformular preceptos, procedimientos,
estrategias, tacticas y canales de comunicacion, es un atributo que impacta en el

desarrollo de empresas e instituciones.
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Recomendaciones

1.

Eliminar los procesos burocraticos que obstaculicen la oportuna toma de
decisiones.

Fomentar la educacion continua y los programas de actualizacion para contar, al
interior de la empresa, con los recursos humanos que las instituciones
educativas y de investigacion demanden.

Motivar la interaccidn entre equipos para lograr objetivos comunes.

Actualizar las soluciones tecnoldgicas que faciliten la organizacion vy
recuperacion de informacién critica para la toma de decisiones.

Incentivar a estudiantes y egresados de bibliotecologia a desarrollar una carrera
en el ambito editorial, ya que cada vez hay mas profesionales de otras areas
desempenandose en este tipo de organizaciones, lo que ha propiciado que haya
una planeacion y ejecuciéon de tacticas que a quien mas afectan, es a los autores
de publicaciones y a los usuarios finales.

Crear alianzas entre las bibliotecas de instituciones generadoras de
investigacion, las escuelas y universidades que forman profesionales en los
estudios de la informacion y las casas editoriales, para desarrollar actividades
que fortalezcan las carreras de los académicos, y asi, aumentar la visibilidad de

las investigaciones que se realizan en América Latina.
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