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Resumen
El proposito del estudio fue analizar la posibilidad de la creaciéon de un negocio dedicado a

brindar el servicio de diseminacion selectiva de informacion (DSI) atendiendo el papel
principal que ocupa la informacion de calidad para la obtencion y agilizacion de mejores
resultados en las investigaciones, y con esto llegar a conocer las causas por las que los
alumnos de posgrado usan o no el servicio de DSI y bases de datos confiables y actuales

para recuperar informacion.

El servicio de DSI, ha sido tradicionalmente un problema no resuelto en
instituciones que se dedican a proveer y generar informacion. Lo cual se traduce en la
eliminacion del servicio o la mala imparticion del mismo que puede llegar afrentar a una
institucion; sin embargo, este tipo de servicio es uno de los méas importantes y necesarios en
instituciones que generan informacion como es el caso de la Universidad Autdnoma de San

Luis Potosi (UASLP).

Es por esto que con el fin de poder percibir el estado actual del servicio de DSI se
tomo6 como ejemplo los centros de informacion de nivel Posgrado de la UASLP para asi
determinar el dafio que ocasiona el usar o no el Servicio de DSI y las bases de datos donde
se puede localizar informacion rapida actual y confiable. En esta investigacion se pretende
destacar aspectos como el debilitamiento actual del servicio de DSI en las bibliotecas y el
deterioro ocasionado por usar o no las bases de datos asi como la necesidad de un negocio
de DSI como respuesta a la problematica de los estudiantes de posgrado de la UASLP que
realizan investigacion documental, que tienden a tener pérdidas de tiempo y frustracion en
la investigacion. Se consider6 Unicamente a los estudiantes de posgrado de la Universidad
Auténoma de San Luis Potosi en todas sus disciplinas y énfasis como principal sujeto de
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estudio; esto para tratar de lograr una poblacion méas concreta, se abarca solo el periodo de

enero 2010 hasta diciembre 2013.

La metodologia utilizada incluyé una combinacion de métodos para la recoleccion
de datos, como: encuestas a usuarios del servicio y entrevistas a expertos en el tema de
DSI, para asi escuchar sus opiniones a fin de intercambiar ideas, saber cuéles son los
elementos necesarios para la creacion de un negocio de este tipo y saber si un negocio de

DSl es la solucion al problema.

El procesamiento de la informacion fue por medio del software Statistical Package
for the Social Sciences (SPSS) en el caso de las encuestas, y para las entrevistas a los
expertos se utilizd NVIVO que es un software de apoyo a la investigacion cualitativa y de
métodos mixtos que ayuda a compilar, organizar y analizar contenido de entrevistas,
discusiones de grupos focales, encuestas, audio, medios sociales y paginas web, etc.

Se concluye, que la produccién de la investigacion documental de los estudiantes de
posgrado del UASLP esta altamente relacionada con el uso del servicio de DSI, el servicio
que se brinda actualmente en la UASLP para los estudiantes de posgrado no significa gran
competencia para una empresa que se dedique a brindar el servicio. Un negocio de DSI
propiciaria que las personas pudieran llevar a cabo las investigaciones documentales ya que
agiliza las actividades de recuperacion de informacion, haciendo mas facil y fluido el
desarrollo de un proyecto de investigacion documental, por lo cual se puede decir que se
aceptod la hipétesis ya que la ausencia de un negocio de DSI, disefiado y desarrollado
adecuadamente para satisfacer las necesidades de informacion de los estudiantes de

posgrado de la UASLP propicia la carencia de investigacion documental.
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Capitulo 1

1.1 Introduccion

En la actualidad la investigacion es considerada una actividad humana, orientada a la
obtencion de nuevos conocimientos y su aplicacion para la solucion a problemas o
interrogantes de caracter cientifico. Investigacion es el nombre general que recibe el largo y
complejo proceso en el cual se indaga para obtener los avances cientificos con mira a
resultado de la aplicacion de la experiencia para resolver problemas o tratar de explicar

determinadas observaciones.

De acuerdo a las definiciones que presenta la Real Academia Espafiola (RAE) sobre
la palabra investigar (vocablo que tiene su origen en el latin investigare), este verbo se
refiere al acto de llevar a cabo estrategias para descubrir algo. También permite hacer
mencion al conjunto de actividades de indole intelectual y experimental de caracter
sistematico, con la intencion de incrementar los conocimientos sobre un determinado
asunto.

Uno de estos sistemas para llevar dicha actividad de investigacion o recuperacién de
informacidn es la actividad de Diseminacion Selectiva de Informacion (DSI) este término
fue acufiado en 1958 por Hans Peter Luhn, miembro de la entonces Advance Systems
Development Division de la IBM, quien defini6 el término en su ensayo “Business
Intelligence System” del siguiente modo: “Aquel servicio dentro de una organizacion
dedicado a la canalizacidn de nuevos elementos items de informacidn, a partir de cualquier
fuente hasta aquellos puntos dentro de la organizacion donde la probabilidad de su utilidad

en el trabajo diario o interés sea elevada”(Luhn, 2010, p. 35).
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Segun Barquet (1996), DSI consiste en diseminar informacion y enviarla a los
usuarios que la requieren, la selectividad del servicio pretende enviar la informacion a cada
usuario tomando en cuenta: la forma, el contenido, los intereses y necesidades, que se
adapten al perfil previamente elaborado. Indiscutiblemente se habla de brindar un servicio

personalizado en este caso de DSI.

Asi se puede decir que la mayoria de los autores consultados para la presente
investigacion, coinciden en aseverar que el término DSI tuvo sus origenes en 1958, cuando
Hans Peter Luhn, ingeniero de la IBM, propuso en un documento la necesidad de que en las
unidades dedicadas a impartir informacion existiera un servicio de DSI de manera formal y
periddica y que ademas fuera automatizado, con el fin de proporcionar informacién

personalizada a usuarios con intereses especificos.

Es preciso manifestar que Hans Peter Luhn, relacionaba el servicio de DSI como un
servicio que se prestaba dentro de una organizacion por medio de un sistema, y que se
dedicaba a la canalizacion de nuevos elementos a los que Ilamé [items de informacion],
esta podria ser a partir de cualquier fuente, en donde la posibilidad de su provecho en el

trabajo diario o interés era elevada.

Aunque el honor de haber descubierto el sistema de diseminacion selectiva de
informacion recae en Hans Peter Luhn, tenemos que anteriormente, “Fleming en 1947 ya
resaltaba que podia haber especialistas recabando informacion de diversas fuentes sobre un
mismo tema para poder hacer uso de ella. Y en cuanto a términos mas recientes Perea

(2005) se refiere al DSI como un servicio donde se provee informacion a los usuarios
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periddicamente sobre diversas fuentes de informacion con las que se cuenta tanto
publicaciones en papel o de tipo electrénico™.

Sin embargo fue en el afio de 1959, cuando por primera vez un sistema de DSI
basado en el modelo de Luhn fue implementado en la Division de Desarrollo de Sistemas
Avanzados en las instalaciones de la compafiia IBM en Yorktown Heights, Nueva York,
Estados Unidos de América. Este servicio fue conocido en su tiempo como DS-1y presto
servicio a 30 usuarios aproximadamente. Este sirvio de modelo ya que fue el primer
sistema de DSI implementado. Y ya para 1963 existian alrededor de diez sistemas de éstos
en operacion, ocho de los cuales pertenecian a IBM. Desde la propuesta original de Luhn
hasta alrededor de 1966 el interés por los sistemas de DSI se difundié rapidamente. Muchos
servicios de DSI fueron establecidos, principalmente en la industria y en agencias del
gobierno en Estados Unidos (Barquet, 1996).

Los sistemas explicados en el parrafo anterior tenian la caracteristica de ser
relativamente pequefios en términos del nimero de usuarios que atendian y del nimero
total de registros disponibles cada mes sobre los que se hacia la busqueda. Ademas, éstos se
usaron internamente, a diferencia de los servicios de caracter comercial o externos que se
caracterizaban por la produccién de su propia base de datos mediante cintas magnéticas.

Para 1967 se habia despertado un gran interés por los sistemas de DSI entre
bibliotecarios y cientificos de la informacién. Es por esto que en la reunion de la American
Society for Information Science (ASIS, por sus siglas en inglés) del mismo afio, se
presentaron cinco trabajos relativos a aspectos de la DSI.

Posteriormente, en 1968, noventa y seis sistemas estuvieron en operacion, varios de
ellos en bibliotecas universitarias y también en algunas bibliotecas publicas. Pero no fue

hasta finales de la década de los afios sesenta, cuando se percibi¢ el desarrollo y la difusion
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del uso de cintas magnéticas para crear bases de datos para sistemas de DSI. Las cintas

proporcionaron una mayor capacidad de almacenaje gracias a su caracteristica de grabado

de datos pues estos son escritos linealmente o por escaneo 'helical'.
El método lineal ordena en pistas paralelas a la longitud de la cinta. El escaneo

‘helical’ escribe pequefias pistas curvadas desde un borde de la cinta hasta el otro.

Originalmente, la grabacion lineal significaba ocupar completamente la anchura de la cinta

y escribiendo o leyendo todas las pistas a la vez. Esto ayudo a que el desarrollo ya para
finales de los setenta fuera mucho mayor, puesto que los sistemas de diseminacion fueron
establecidos generalmente usando cintas magnéticas externamente producidas en la

formacion de sus bases de datos.

Por su parte, la ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) ya para 1987, se

dio a la tarea de definir al DSI como "un proceso activo de comunicar regularmente la
nueva informacién disponible sobre una materia definida por un perfil de basqueda”,
entendiendo por perfil de busqueda "la descripcion de una solicitud en un lenguaje
documentario indicando y definiendo el area de interés de un usuario con la ayuda de las
tecnologias de informacion y comunicacion (Sotolongo, 1987).

Hoy en dia con el arribo de la denominada era de la informatica o era de la
informacidn, los medios electronicos y tecnoldgicos en general han llegado a ocupar un
lugar imprescindible en la comunicacion del conocimiento, y por consecuencia en la
actividad de la basqueda y recuperacion de la informacion.

Esta revolucion tecnoldgica exhibe un dinamismo tan vertiginoso, que las
innovaciones tecnoldgicas para la transmision de la informacion ocurren a una velocidad
que no siempre resulta sencillo asimilar e integrar dentro de las actividades de la

investigacion.
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Actualmente los servicios de DSI son en su mayoria electronicos, por ejemplo la
compafiia Elsevier Science ha estado desarrollando una gama de servicios y productos para
la distribucion de publicaciones electrdnicas entre los que se encuentran Contents Alert
desde 1993, este es un servicio de alerta gratuito a través de correo electronico con las
tablas de contenido de un importante grupo de revistas agrupadas por disciplinas y desde
1994 existe el repositorio Contents Direct, el cual incluye titulos editados en el Reino
Unido y consiste en el envio por correo electronico de las tablas de contenido de cada
fasciculo, semanas antes de que la revista se publique y distribuya, y meses antes de que se
incluya en publicaciones secundarias; y CAPCAS (Computer Aided Production for Current
Awareness). Este servicio electronico es resultado de las necesidades actuales, las
compafiias que brindan servicios de informacidn se han tenido que adaptar a funcionar
como un servicio de alerta previo que permite obtener acceso a informacion bésica sobre lo
que esta en proceso de edicion.

Hoy en dia la diseminacion selectiva de informacién es conocida también como
informacién indicativa, informacion sefial o alerta informativa, y puede consistir
simplemente en las copias de las tablas de contenido o bien en perfiles personalizados
(Whitehall, 1980). Es interesante sefialar que a pesar del gran interés observado por los
sistemas de DSI, solamente un bajo porcentaje de investigadores interesados en la

recuperacion de informacion de calidad tienen acceso al servicio de DSI.

1.2 Planteamiento del Problema
Se puede decir que toda persona es capaz de observar fenOmenos, seres y procesos;
el asunto esta en, si dicha observacion fue suficiente para comprender lo que percibe. Esto

permite reflexionar sobre el conocimiento que se construye continuamente; por o mismo se
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requiere de un espiritu perseverante y capaz de profundizar en un estudio que requiere de
voluntad y conciencia asi como recursos adecuados para lograr resultados 6ptimos en el

trabajo investigativo.

El instinto de investigar es innato en el ser humano desde los tiempos remotos, por
eso logro su sobrevivencia, puesto que es un ser inteligente y creativo que fomenta en
menor o mayor medida la solucion de problemas para subsistir. Existe la eventualidad de
personas que solo observan lo superfluo y no intentan indagar con suficiente objetividad,
puede definirse a esta persona como prejuiciosa y de una éptica subjetiva, pero en su
dimension trata de establecer criterios al menos a priori, de en qué le gustaria profundizar,
segun su percepcion sobre lo que quiere saber. Esto requiere de mayor laboriosidad y

apasionamiento por establecer criterios mas justos y ligados a una verdadera dimension.

La investigacidn es una parte innata del hombre y esta investigacion primaria debe
alcanzar la investigacion cientifica propiamente dicha. Se puede optar por la investigacion
accion, que esta estrechamente ligada a las ciencias administrativas, valiosa forma de
entender, observar, investigar y actuar en la empresa, considerando su problematica por dar

un ejemplo (Booth, 2001).

Es por esto que a través de la historia se ha visto un aumento en la elaboracion de la
informacién y la revolucion cientifico-técnica que generd un gran aumento en la
produccion de informacion cientifica. Los investigadores a traves del tiempo han
expresado reiteradamente su preocupacion ante este fendomeno conocido como explosion de
la informacion, pues se observa que no es posible leer todas las obras publicadas sobre una

especialidad y lo que es mas dificil ain, consumir la literatura que se produce en ramas
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afines y encontrarla en este océano de informacion, que tiende a ser abrumante (Cegarra,

2004).

Gutiérrez (2003) ha escrito sobre las interrogantes que pudiera hacerse un
investigador principiante. La primera cuestion cuando se expresa: ¢Qué tiene que ver el
paradigma con la investigacion? Paradigma, dice la autora es el acuerdo o consenso de una
comunidad. Este acuerdo incluye supuestos filosoficos, epistemoldgicos y metodologicos
que permanecen generalmente de manera oculta, implicitos en el quehacer investigativo.
Finalmente dice que asi como el producto intelectual lleva el sello personal del autor, la
investigacion tiene también el sello del investigador. Quien refleja su pensamiento, su
manera de concebir al mundo, su forma de abordar situaciones de la vida. Sin duda estas
afirmaciones llevan a determinar el perfil del investigador principiante que con el tiempo
pasara de novato entusiasta a convertirse en un investigador consolidado. Pero para que
pueda llegar a este punto de consolidacion tiene que haber realizado investigaciones

pertinentes con informacién actual y confiable.

Por esto se infiere que efectivamente el saber investigar, necesita un aprendizaje
previo y un apoyo de recursos confiables. Al empezar a caminar no se aprende corriendo,
sino que se aprende primero a pararse, luego a dar un paso, luego a dar otros, del mismo
modo, para cruzar un rio primero se tienta el agua, con el fin de obtener la confianza; por lo
tanto para investigar, no se aprende sino investigando. Siguiendo el pensamiento anterior
se puede derivar que la basqueda de informacién adecuada es factor importante en la
formacion de investigaciones de calidad, para no caer en la problematica de no ser objetivo
Y por consecuencia caer en una investigacion subjetiva porque no se cuenta con

conocimientos ni acceso a las fuentes de informacion adecuadas con lo cuales justificar su
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autenticidad (Estela, 2003). La respuesta a esta problematica podria ser un servicio de DSI

adecuado.

El servicios de DSI, ha sido tradicionalmente un problema no resuelto en
instituciones que se dedican a proveer y generar informacion. Los perfiles de usuarios
estan, la informacion esta, pero mantener un servicio de diseminacion selectiva
funcionando de forma eficiente se complica, ya que implica la administracion de listas de
usuarios, elaboracion de indices y boletines, reproduccion y compaginacion de fotocopias,
mantenimiento de las listas de direcciones de correo y teléfonos, elaboracion y etiquetados
de sobres y el envio por correo o fax de la informacion, por decir algunos, y todo esto
consume significativos recursos organizacionales y es casi inevitable la presencia de fallas
que afecten la eficacia en su funcionamiento adecuado. Lo cual se traduce en la eliminacion
del servicio o la mala imparticion del mismo que puede llegar a desacreditar a una

institucion.

Es importante mencionar que no existe un negocio en México dedicado a impartir el
servicio de DSI a personas que necesiten informacion de calidad, existen empresas que
brindan informacion pero no dan un servicio personalizado. Y lo que existe no se

aprovecha.

Es por esto que el estudio intentara comprender la posibilidad de crear una empresa
dedicada al servicio de DSI y para lograr esto se empled como ejemplo a la Universidad
Auténoma de San Luis Potosi (UASLP) ya que este tipo de servicio es uno de los mas
importantes y necesarios en instituciones que generan informacion como es el caso de la

UASLP.
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Debido a disimiles deficiencias de caracter ajenas a la Educacion Superior, este
servicio como tantos otros dentro de la UASLP, vio limitada su oferta, orillando a sus
usuarios a no utilizar el servicio. Todo esto unido a la mala condicion constructiva, cuestion
que afecta el servicio es por esto que igualmente se pretende ver cuél o cuéles son las
causas de esto tratando asi de visualizar los requisitos necesarios para implementar un
negocio de este tipo.

Aunado a esto en los momentos actuales se ha incrementado el nimero de alumnos
en la actividad de postgrado, pues cada vez mas personas ingresan a realizar estudios de
este nivel, pues ahora mas que nunca la formacion continua es la clave para el acceso
al mercado laboral; y mas cuando nos encontramos en un ciclo donde la crisis y la falta de
oportunidades hacen que sea mas dificil que nunca acceder a un puesto de trabajo, asi es
que la demanda de este tipo de estudios va en ascenso y por ende la realizacion de
investigacion, pero con lo extenso y abrumador y no confiable que puede llegar a ser el
acceso a la Internet, red de redes, o informacion certificada los profesionales de la
universidad actualmente, demandan la presencia nuevamente de dicho servicio.

Todo esto permitié encontrar una serie de deficiencias técnicas, constructivas,

organizativas que dan motivo al siguiente problema cientifico:

Frecuentemente los estudiantes de posgrado de la UASLP que realizan
investigacion documental no usan el servicio de DSI, bases de datos o tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC), donde se puede localizar informacion, rapida, actual y

confiable, esto provoca tener pérdidas de tiempo y fracaso en su investigacion.

De esta manera en la investigacion se determinaron las siguientes preguntas:
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¢ Es posible crear un negocio dedicado a la DSI para actividades académicas y de
investigacion? ¢ Cuales son los principios fundamentales para crear un negocio que brinde
el servicio de DSI? y ¢ Cual es la causa por lo que los alumnos de posgrado no usan el

Servicio de DSI y las bases de datos confiables y actuales para recuperar informacion?

1.3 Objetivos generales

Explorar la posibilidad de la creacion de un negocio de diseminacion selectiva de
informacion (DSI) el cual fue definido por la ISO (Organizacién Internacional de
Normalizacion) en 1987 como "un proceso activo de comunicar regularmente la nueva
informacion disponible sobre una materia definida por un perfil de busqueda”, entendiendo
por perfil de busqueda "la descripcion de una solicitud en un lenguaje documentario
indicando y definiendo el &rea de interés de un usuario” con el objetivo de agilizar la
produccion de investigacion por lo tanto si el servicio no agiliza no es util. (Sotolongo,

1987).

1.4 Objetivos especificos
Determinar las causas por las que los alumnos de posgrado no usan el servicio de DSl y

bases de datos confiables y actuales para recuperar informacion.

Diagnosticar el estado actual del servicio de DSI en los centros de informacién de nivel

Posgrado de la UASLP.

Conocer cuales son los principios fundamentales para la creacion de un negocio de DSI

1.5 Justificacion
Indudablemente, las universidades tienen que investigar, producir ciencia, cumplir
con la doble obligacion de la investigacién y la docencia. Por ende, debemos aceptar que la
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ensefianza y la investigacion deben estar intimamente relacionadas, pero no solamente
investigaciones a destajo sino mas bien de una manera concienzuda y de calidad. Ya que
con investigaciones de calidad crearemos soluciones y progresos, pues si estas carecen de
informacidn de calidad para la ejecucion de la investigacion y no tienen la formacion
intelectual suficiente para realizar las funciones cognitivas y expresivas que son acciones
del hecho de investigar entonces su produccion sera inutil e irrelevante, por ello es que se
hace indispensable en consecuencia la propuesta de un negocio que provea estas
necesidades, velando la calidad para lograr como objetivo la culminacion de una
investigacion.

De acuerdo con lo anterior es comprensible el sugerir un negocio de DSI para
satisfacer las necesidades que demanda la elaboracién de investigacion de calidad, es decir;
llenar las expectativas de los estudiantes que realizan investigacion documental, en este
caso en particular de nivel posgrado ya que estos tienen necesidad de realizar investigacion
de calidad; esto es de esperarse ya que también tienen la obligacion de que al término de
sus estudios de posgrado deben presentar un trabajo de tesis, pero para esto se puede ver
gue en México solo existen empresas del tipo de Elsevier que son dedicadas Gnicamente a
proporcionar productos para la distribucién de publicaciones electronicas donde se brinda
solamente la capacitacion para su uso, el tnico otro ejemplo donde se brinda el servicio de
DSI seria dentro de las universidades donde este tipo de servicio se brinda de una manera
personalizada; por esta razon esta institucion se toma a manera de ejemplo el estudiar el
servicio de DSI dentro de la Universidad Autdnoma de San Luis Potosi, concretando solo a
el caso de investigadores especializados en el area de posgrados abordandolo desde la
perspectiva de que estos usuarios realizan investigacion documental persiguiendo la

calidad, y que tienden a tener perdidas de tiempo y fracaso en la investigacion; es por esto
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que se incluye asi dentro del estudio el niUmero de estudiantes de posgrado de los
programas de maestria que deben disefiar, desarrollar y sustentar un proyecto de
investigacion; que tienen la responsabilidad de pasar de ser consumidores de informacion a

ser productores.

En el progreso de esta investigacion y de esta propuesta de negocio se evidencia el
uso y la aplicacion del método cientifico para elaborar conocimiento y dentro del trabajo
desarrollado es el de aportar pruebas empiricas verificables con base a respaldo
documental. La investigacion y el método de recuperacién de la informacion rapida de
calidad y confiable es un conjunto de proposiciones l6gicas, destinadas a facilitar y mejorar
las funciones del pensamiento en cualquier rama del saber. La metodologia va unida a la
adquisicién del conocimiento y cada tipo de saber tiene a su vez una metodologia especifica

adecuada a su campo.

Esto genera nuevos conocimientos, nuevas ideas y necesidades para las
investigaciones; es de importancia tomar en cuenta el valor de conocer estas necesidades y
causas de la deficiencia en el desarrollo de la indagacion documental y considerar como
viable la propuesta de la implementacion de un negocio de DSI como apoyo a la solucién

del problema planteado con anterioridad.

Asi la importancia de esta investigacion en cuanto a la disciplina, es aportar
conocimiento empirico y relevante sobre la practica de la investigacion documental a nivel
posgrados y como en cuanto aportacion social puede generar nuevo conocimiento sobre la

creacion de un negocio de servicios de diseminacion selectiva de informacion que es un
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area fertil y poco explorada, y por ultimo poder advertir si la creacion de un negocio de este

tipo es posible.

1.6 Delimitacion

En esta investigacion se pretende destacar aspectos como la exploracion de la posibilidad
de crear un negocio dedicado a impartir el servicio de DSI, conocer los principios
fundamentales para crear un negocio de este tipo basando en el diagndstico del estado
actual del servicio de DSI dentro de las bibliotecas pertenecientes a la Universidad
Auténoma de San Luis Potosi (UASLP) que brindan el servicio a usuarios de nivel
posgrado viendo la propuesta de un negocio de DSI como respuesta a la problematica de
los estudiantes de posgrado de la UASLP que realizan investigacion documental, que

tienden a tener pérdidas de tiempo y fracaso en la investigacion.

Dentro del estudio se considerd solamente a los estudiantes de nivel posgrado de la
Universidad Autonoma de San Luis Potosi en todas sus disciplinas y énfasis como principal
sujeto de estudio; pero para tratar de lograr una poblacién mas concreta se abarca solo el

periodo de enero 2010 hasta diciembre 2013.

1.7 Hipdtesis

La investigacion cientifica se inicia con el planteamiento de un problema, paralelo a ello, se
ofrece una solucion tentativa al problema, en forma de proposicion. Por lo cual la hipotesis
de esta investigacion segun Hernandez (2010) es un estudio descriptivo; ya que pretende
predecir un dato de una o mas variables que se van a observar; ya que existe la posibilidad
de crear un negocio de DSI para actividades académicas y de investigacion; debido a que

no hay un negocio disefiado y desarrollado adecuadamente para satisfacer las necesidades

24



de informacion de clientes potenciales y esto puede ser la causa de la carencia de

investigacion documental.

Se pretende hacer un analisis del servicio de DSI de la UASLP a manera de ejemplo
ya que esta institucion se distingue en brindar el servicio de bases de datos y capacitacion
de busquedas y recuperacion de informacion para la produccién de la investigacion
documental de los estudiantes de posgrado de la UASLP y se cree que la investigacion esta
altamente relacionada con el uso del servicio de DSI. Atendiendo lo anterior, el papel
principal que ocupa la informacion de calidad para la obtencion de mejores resultados en
las investigaciones es importante, se puede determinar que la creacion de un negocio de
DSI que apoye a las investigaciones es posible ya que los recursos y las herramientas que
existen puede que se desconozcan; por lo tanto, con esta investigacion se busca establecer
la causa o el origen del desconocimiento, asi como cuales son los principios fundamentales
para la creacion de un negocio de este tipo de servicio de investigacion para asi poder

justificar la posibilidad, utilidad y creacién de un negocio dedicado al servicio de DSI.
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Capitulo 2. Un enfoque progresivo de la administracion: de la organizacion a la
empresa de servicios de informacion

El marco tedrico que fundamenta esta investigacion proporcionara al lector una idea mas
clara acerca de la posibilidad de la creacion de una empresa dedicada a brindar el servicio
de DSI para actividades académicas y de investigacion, y se abarca un enfoque progresivo
de la administracion en general desde la organizacién a la empresa de servicios de
informacidn, incluyendo los tipos de organizaciones, la satisfaccion del cliente, la
percepcion y aspectos basicos del disefio de un servicio con ayuda de lo ya existente. ES por
esto que también se abarca un pequefio apartado al servicio que brinda la UASLP a manera
de ejemplo debido a que no existe una empresa en México dedicada a impartir el servicio

de DSI.

2.1 Administracién una perspectiva teérica

En la actualidad se podria definir a la administracion como una funcién relacionada con la
organizacion y operacion del proceso de produccion con el fin de lograr metas especificas,
a corto o largo plazo, con un conjunto disponible de recursos, y es utilizada para toda
actividad del ser humano, tanto econémica, politica, de negocios, asi como en lo personal;
es por ello que numerosas investigaciones han basado su estudio a dicha ciencia (Avila,

2011).

Para que este proceso se lleve a cabo se debe tener una administracion desempefiada
por una persona capaz de llevar a la organizacion al éxito para esto se tendra que ser apto
para rescatar cuatro funciones basicas que segun, Hellriegel (2009) serian: planear,

organizar, dirigir y controlar.
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Por lo tanto el control de los anteriores aspectos pueden medir la capacidad
administrativa de una organizacion, pero existe un problema ya que las experiencias
indican que hay una alta correlacion entre evaluar la capacidad de la organizacion y ver las
caracteristicas de la misma, pues no se puede medir con la misma regla en este caso a dos
organizaciones. Por tanto puede haber caracteristicas que las desigualen como las que
menciona Scott (2009) cuando dice que las organizaciones son sistemas sociales que
perduran en el tiempo, son complejas, son dinamicas, son innovadoras, aplican la division

del trabajo, son personas juridicas y persiguen la eficiencia.

2.2 Organizaciones

Existen organizaciones con diversas caracteristicas. Ya que mientras entramos en un nuevo
siglo, ingresamos en ignorados cambios dentro de las organizaciones, asevera Scott (2003),
estos cambios son tipos distintivos de estructuras sociales, pues funcionan como

instrumentos con fines especiales orientados a la consecucion de objetivos.

Es por esto que Scott (2003) también menciona en su investigacion, que las
organizaciones se analizan constantemente desde una gran variedad de angulos, ya que la
administracion tiene la tarea de evaluar el estado de la organizacién, como sucede por

ejemplo en los siguientes tipos de organizaciones:

e Los sindicatos: porque es un tipo de organizacién gque analiza las operaciones de la

empresa con la que tiene vinculacion.

e La bolsa de valores: porgque evalla constantemente el desempefio de las empresas

para vender y comprar acciones.
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Asi también en el estudio de Chiavenato (2006) indica que las organizaciones son
extremadamente heterogeneas y diversas, en cuanto a tamafio, caracteristicas, estructuras y
objetivos se refieren. Esta situacion, da lugar a una amplia variedad de tipos de
organizaciones que no se pueden encasillar y que los administradores y empresarios deben
conocer para que tengan un panorama amplio al momento de estructurar o reestructurar una

organizacion o simplemente evaluarla.

2.2.1 Tipos de organizaciones.

Como se mencion0 anteriormente, las organizaciones son extremadamente heterogéneas y
diversas, por lo tanto, dan lugar a una amplia variedad de tipos de organizaciones. Sin
embargo, y luego de revisar literatura especializada en administracion y negocios, se
considera que los principales tipos de organizaciones clasificAndolos segun sus objetivos,
estructura y caracteristicas principales se dividirian en: organizaciones segun sus fines,

organizaciones segun su formalidad y organizaciones segun su grado de centralizacion.

Organizaciones segun sus fines: es decir, segun el principal motivo gque tienen para
realizar sus actividades. Estas se dividen en: organizaciones con fines de lucro que son las
Ilamadas empresas, que tienen como fin Unico generar una determinada ganancia o
utilidad para sus propietarios y/o accionistas y las organizaciones sin fines de lucro: que
tienen como fin cumplir un determinado rol o funcion en la sociedad sin pretender una

ganancia o utilidad por ello (Chiavenato, 2006).

Organizaciones segun su formalidad: dicho en otras palabras, segln tengan o
no estructuras y sistemas oficiales y definidos para la toma de decisiones, la comunicacion

y el control. Estas se dividen en: organizaciones formales, este tipo de organizaciones se
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caracteriza por tener estructuras y sistemas oficiales definidos para la toma de decisiones, la
comunicacion y el control. El uso de tales mecanismos hace posible definir de manera
explicita donde y cdmo se separan personas Yy actividades y como se reinen de nuevo (Hitt,

2006).

En palabras de Chiavenato (2006), la organizacion formal comprende estructura
organizacional, directrices, normas y reglamentos de la organizacion, rutinas y
procedimientos, todos los aspectos que expresan cdmo la organizacion pretende que sean
las relaciones entre los 6rganos, cargos y ocupantes, con la finalidad de que sus objetivos

sean alcanzados y su equilibrio interno sea mantenido.

Segun Chiavenato (2006) este tipo de organizaciones formales, pueden a su vez,

tener uno o mas de los siguientes tipos de organizacion:

e Laorganizacion lineal: constituye la forma estructural méas simple y antigua, pues
tiene su origen en la organizacion de los antiguos ejércitos y en la organizacion
eclesistica de los tiempos medievales. El nombre organizacion lineal significa que
existen lineas directas y Unicas de autoridad y responsabilidad entre superior y
subordinados. De ahi su formato piramidal. Cada gerente recibe y transmite todo lo
que pasa en su area de competencia, pues las lineas de comunicacion son

estrictamente establecidas.

e La organizacion funcional: es una forma de organizacion tipica de pequefias
empresas o de etapas iniciales de las organizaciones; es el tipo de estructura
organizacional que aplica el principio funcional o principio de la especializacion de

las funciones. Muchas organizaciones de la antigliedad utilizaban el principio

29



funcional para la diferenciacion de actividades o funciones. El principio funcional

separa, distingue y especializa.

Organizacion Linea-Staff: el tipo de organizacion linea-staff es el resultado de la
combinacion de los tipos de organizacion lineal y funcional, buscando incrementar
las ventajas de esos dos tipos de organizacion y reducir sus desventajas. En esta
organizacion, existen caracteristicas lineales y funcionales, reunidas con el
propdsito de proporcionar un tipo organizacional mas complejo y completo;
coexistiendo como 6rganos de linea (6rganos de ejecucién y de asesoria (6rganos de
apoyo Y de consultoria) manteniendo relaciones entre si; ya que los 6rganos de linea
se caracterizan por la autoridad lineal y por el principio escalar, mientras los

organos de staff prestan asesoria y servicios especializados.

Comités: reciben una variedad de denominaciones como: juntas, consejos, grupos
de trabajo, etc. No existe uniformidad de criterios al respecto de su naturaleza 'y
contenido. Algunos comités desempefian funciones administrativas, o funciones
técnicas, o de problemas y otros s6lo dan recomendaciones. La autoridad que se da

a los comités es tan variada que reina bastante confusion sobre su naturaleza.

Organizaciones Informales: Este tipo de organizaciones coexiste en medios no
oficiales pero que influyen en la comunicacién, la toma de decisiones y el control,
que forma una parte habitual de hacer las cosas en estos tipos de organizaciones. Es
el conjunto de interacciones y relaciones establecido por los diversos elementos
humanos de una organizacion. Segun el mismo autor la organizacion informal

presenta las siguientes caracteristicas:
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o Relaciones de cohesion y antagonismo, que surgen como consecuencia de la
simpatia o antipatia existente entre ciertas personas.

o Estatus independiente a su posicion en el organigrama.

o Colaboracién espontanea entre los miembros de los grupos de la
organizacion informal. Esta energia debe ser canalizada a favor de la
empresa.

o Posibilidad de oposicion a la organizacion formal cuando la direccion no
propicia unas buenas relaciones con el personal.

o Patrones de relaciones y actitudes que son aceptados por los empleados y
que pueden reflejar los intereses del grupo.

o Cambios de nivel y modificaciones de los grupos informales, lo que quiere
decir que éstos pueden cambiar sus integrantes cuando alguno de ellos
cambia de nivel funcional o cuando llegan nuevos compafieros.

o Laorganizacion informal trasciende a la organizacion formal ya que escapa
de los limites del organigrama e incluso del lugar y hora de trabajo.

o Estandares de desempefio en los grupos informales que no siempre se

corresponden con los establecidos desde la administracion.

Segun Hitt, Black y Porter (2006), aunque practicamente todas las organizaciones
tienen cierto nivel de formalizacion, también todas las organizaciones, incluso las mas
formales, tienen un cierto grado de informalizacion lo cual no puede ser planeado ni
controlado en cambio la determinacion de los estandares de interrelaciones entre los
Organos o cargos, definidos por las normas, directrices y reglamentos de la organizacion

para lograr los objetivos si tienen que formalizar.
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Organizaciones segun su grado de centralizacion, es decir, segin la medida en que

la autoridad se delega. Se dividen en:

e Organizacion centralizada: es una organizacion en donde la autoridad se concentra
en la parte superior y es poca la autoridad, en la toma de decisiones, que se delega
en los niveles inferiores, y s6lo unas pocas personas son los responsables de la toma

de decisiones y la creacion de politicas de la organizacion (Hirt, 2004).

¢ Organizaciones descentralizadas: En una organizacion descentralizada, la autoridad
de toma de decisiones se delega en la cadena de mando hasta donde sea posible. La
descentralizacion es caracteristica de organizaciones que funcionan en ambientes

complejos e impredecibles.

Las empresas que enfrentan competencia intensa suelen descentralizar para mejorar
la capacidad de respuesta y creatividad (Hirt, 2004). En este punto, y a manera de
complementar lo anterior, cabe sefialar que segun el mismo autor, con frecuencia, se
percibe que la formalizacion y la centralizacidn son esencialmente lo mismo, y por lo tanto,
se cree que informalizacion y descentralizacion se pueden ver como sinénimos. Sin
embargo, este no es el caso. Se puede tener una organizacion muy formal que esté
altamente centralizada, aunque también una organizacion formal que esté bastante
descentralizada. Por otro lado, también habria una organizacién altamente informal que esté

descentralizada o altamente centralizada.

Por ultimo la organizacion empresarial es la que corresponde al proceso de
organizacion de los talentos humanos, financieros y materiales de los que dispone una

empresa, para alcanzar los objetivos deseados. Como se pudo apreciar son muchos los
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modelos de organizacidn que podemos encontrar, y es primordial escoger la adecuada; ya
que la estructura organizativa del trabajo que tenga una empresa influye directamente en
la percepcion que pueda tener un trabajador de sus condiciones laborales y en su
rendimiento profesional. La estructura organizacional influye en la cantidad de reglas,
procedimientos, tramites y otras limitaciones a que se ven enfrentados los trabajadores en el

desarrollo de su trabajo y por lo tanto en el desempefio del mismo (Aramburu, 2006).

2.3 Desde la empresa a la empresa de servicios

Muchas veces utilizamos el término organizacién y/o empresa dandole el mismo
significado, a pesar de que son conceptos parecidos, existen pequerias diferencias entre la
que mas destaca que la empresa es una organizacién econémica con recursos, fin de lucro,
etc., mientras que una organizacion no necesariamente es econémica; asimismo, a cualquier

grupo de personas podemos Ilamar organizacion.

La empresa es la unidad econémica de produccion encargada de combinar los
factores o recursos productivos, trabajo, capital y recursos naturales, para producir bienes y
servicios que después se venden en el mercado, puede buscar o no lucro su finalidad
depende de la perspectiva de duefio, gerente, socio, empleado, cliente, comunidad o asesor.
Sin embargo la finalidad principal de una empresa es la generacion de excedentes que

posibiliten su reproduccién de empresa en el largo plazo (Clarin, 2000).

Existen varios tipos de empresas y se pueden clasificar segin diversos criterios, por
ejemplo segun su sector de actividad donde entraria, la empresa del sector primario,
empresa del sector secundario o industrial y empresa del sector terciario o de servicios o si

son lucrativas o no lucrativas, segun el ambito de actividad, segun el destino de los
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beneficios, segun la forma juridica. Asi también puede ser por su tamafio y en esto existen
diferentes criterios que se utilizan para determinarlo, como seria el nUmero de empleados,
el tipo de industria, etc. Definirlas es facil y como ayuda podemos basarnos en lo

legalmente constituido con base en la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico publicado

en el Diario Oficial de la Federacion que considera la siguiente informacion.

Tabla 1 Estratificacion de empresas por nimero de trabajadores

Estratificacion por Namero de Trabajadores

Sector /Tamafio Industria Comercio Servicios
Micro 0-10 0-10 0-10
Pequefia 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-250 31-100 51-100

Fuente: Arturo Villavicencio Hito; De la mipyme a la e-mipyme: empresas mexicanas, el cambio obligado en la
estrategia. 2006, pp. 15.

Otro punto importante por mencionar respecto a la empresa es lo que seguin Geus
(1998), hay que ver a la empresa como un ser vivo, ya que si lo ves como una maquina
estas implicando que es fija y estatica y que puede cambiar solo si alguien la cambia, y si la
consideras como un ser viviente significa que evoluciona naturalmente, en este sentido se
puede decir que solo seres vivientes pueden aprender, sin embargo, pensar en la empresa
como un ser vivo sigue siendo un paradigma gue se alimenta de la antipatia que crece en las
organizaciones porque viendo a la empresa como un ente estatico no estamos
impulsandolo. De modo que se tendria que cambiar la forma de pensar como dijo Einstein,

*“Si buscas resultados distintos, no hagas siempre lo mismo”.
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La administracion se aplica a organizaciones grandes y pequefias, empresas lucrativas y no
lucrativas, a industrias de manufactura y de servicios, en este apartado nos enfocaremos a

las empresas de servicios en México es importante entender desde las bases el concepto de
empresa, servicios, y en particular el funcionamiento de aquellas dedicadas a este sector en
nuestro pais, de esta manera se podra tener un contexto mucho mas amplio sobre el tema a

tratar.

Para explicar el concepto de empresa y la relacién que surge entre esta y el factor
servicio empezaremos por definirla. Existen diversas definiciones sobre este tipo de
empresa, las cuales ponen cierto énfasis a diferentes aspectos, dependiendo de quién lo
estudie. Es decir puede ser visto por la perspectiva del derecho, por el mercado de los
servicios, etc. Por esto empezaremos definiendo qué es un servicio para terminar

fusionandolo con la definicion de empresa de servicios.

Asi como hay diversas definiciones sobre empresa, las hay sobre el concepto de
servicio o servicios, tomaremos un par de definiciones para que de esta manera tengamos
una vision mas completa de lo que puede englobar un servicio. La Real Academia Espafiola
(1984) define servicio, como la prestacién humana que satisface alguna necesidad social y

que no consiste en la produccion directa de bienes materiales.

Mientras que en la norma ISO 9000, organismo encargado del control de calidad,
define a un servicio como el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una
actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente el cual es generalmente intangible.
Sin embargo, el prestar un servicio puede implicar realizar una actividad sobre un producto

tangible o intangible proporcionado por el cliente.
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Aunque vimos que las dos anteriores definiciones coinciden en la intangibilidad,
también vimos que el prestar un servicio no siempre implica realizar una actividad sobre un
producto intangible proporcionado por el cliente. Existen servicios que son proporcionados
por el Estado, los cuales se denominan publicos. Mientras que aquellos realizados por la
iniciativa privada o empresas, adquieren el nombre de servicios privados, siendo estos

ultimos los de nuestro interés (Maqueda, 1995).

Dentro de las caracteristicas principales de los servicios, el mismo autor menciona
que podemos encontrar que estos tienden a ser intangibles ya que no se pueden percibir
antes de adquirirlos. Son heterogéneos, lo que quiere decir que nunca podran ser iguales
entre ellos ya que son realizados por personas, momentos o lugares diferentes. Son
inseparables, debido a que su produccién y consumo son casi 0 completamente paralelos,
esto genera que no puedan ser almacenados. Por lo tanto, se entiende que es imposible

adquirir propiedad sobre estos productos.

La diversidad de servicios que las empresas pueden prestar es sumamente amplia,
sin embargo, actualmente dado el contexto global son algunos sectores los mas
consumidos, segun las caracteristicas de los servicios. Es sumamente compleja la manera
de medirlos o clasificarlos; por esto en su primigenia clasificacién Clark (1976) incluye en
el sector primario de empresas de servicios a las pequefias industrias, empresas de
produccidn a pequefia escala como panaderias, sastrerias, reparacion de calzado etc. En el
sector secundario son las empresas que producen como los llama el autor “bienes no
transportables™; que son de produccion, edificacion, obras publicas. Pero también existe el

sector terciario; que son servicios cuasi domésticos como alimentacion y alojamiento y
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finalmente un cuarto grupo que incluye recreo, atencion medica y educacion cuyo objetivo

central es involucrar y mejorar al usuario.

Uniendo todo lo anterior se puede decir que se denomina empresa de servicios a
aquellas que tienen por funcién brindar una actividad que las personas necesitan para la
satisfaccion de sus necesidades, a cambio de un precio, pueden ser publicas o privadas. El
producto que ofrecen es intangible, aunque si con personal y equipamiento que permita

llevar a cabo su cometido.

2.3.1 Microempresas de servicios

Como ya se menciond la empresa puede ser clasificada segun su tamario, el concepto de
una micro empresa 0 microempresa, es una empresa de tamafio pequefio. Su definicion
varia de acuerdo a cada pais, aunque, en general, puede decirse que una microempresa
cuenta con un maximo de diez empleados y una facturacion acotada, sin embargo
constituye una categoria de pequefias empresas importantes para el desarrollo del espiritu

empresarial y la creacion de empleo (Saco, 2004).

Teniendo bien determinado la definicién de una microempresa se puede pasar a
concretar qué es una microempresa de servicios, para empezar podemos mencionar que la
microempresa de servicios se encuentra en un sector de negocios de interés para los
empresarios emprendedores, porque requiere un capital minimo y el mercado esta
disponible representando poco riesgo. Su origen aproximado es de la década de 1980 y
principios de 1990, debido a que diversas entidades publicas y privadas de los paises

andinos enfrentaron el desafio de responder a las demandas de servicios publicos de
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caracter municipal de poblaciones urbano-marginales, a la vez que a satisfacer sus

expectativas de generacién de empleo (Garcia A. , 2001).

Dichas experiencias permitieron determinar tempranamente que el empleo generado
debia establecerse alrededor de formas empresariales considerando que la prestacion de
servicios tiene caracter permanente y que tales empresas debian estar preferentemente en
concordancia con las formas de organizacion de las comunidades a las que prestan el

servicio.

El mayor capital de una compariia de servicios es la habilidad del propietario o de su
equipo para desarrollar el trabajo, una de las principales quejas por parte de los clientes en
este tipo de empresas es la falta de gente calificada en el servicio que se esta ofreciendo, y
gue solamente se pueden prestar con habilidades especiales y herramientas actuales y

apropiadas (Griffin,2005).

2.4 Creacion de microempresas de servicios rapidas cuestiones a considerar

Como ya vimos una empresa de servicios, representa ademas del mero servicio, una mezcla
de responsabilidades, preparacion, los esfuerzos fisicos y mentales y la constante
actualizacién de las herramientas de trabajo; ademas se debe tener claro que el concepto de
la empresa debe ser algo Unico y novedoso ante la competencia. Los pasos cuanto a
competitividad y diferencia empresarial se trata son: que sea algo muy autentico y que

forme parte de las tendencias actuales.

Segun Garcia (2002) a principios de la década de los noventa, surgio en el pais un
renovado interés por las empresas en pequefia escala derivado de su creciente relevancia en
los &mbitos social y econémico. Esto mismo se respalda por lo que informo el INEGI
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(2014) que dice que los negocios siguen siendo predominantemente pequefios ya que para
el afio 2014 el 95.4% de los establecimientos tienen un tamafio de ocupacién de 0 a 10

personas.

Es por esto que las microempresas de servicios constituyen un medio muy
importante para el autoempleo y generacion de ingresos de amplios nucleos de la
poblacion; haciendo referencia a lo anterior podemos decir que la creacion de una
microempresa de servicios es algo actual, novedoso y ademas con muchas oportunidades de

diversificacion y diferenciacion.

Teniendo en cuenta esto, la importancia de las microempresas de servicios se
destaca segun sean los factores para su creacién y para esto Garcia (2002) dice que solo se
consideran microempresas de servicios a las unidades econdémicas involucradas en
actividades relacionadas con los servicios, ya sea que las tareas se realicen en la vivienda o
fuera de ella, con o sin local y que cuentan con hasta diez personas. Este nimero incluye al

propietario y trabajadores remunerados y no remunerados.

Para poder delimitar la localidad o no de la microempresa Garcia (2002) dice que
los motivos principales a considerar para tener o no tener local es que la actividad a la que
se dedique no lo requiera, por considerar que en la forma que funciona se vende mas, y o
por falta de capacidad econdmica. Asi también otro factor es que segun un estimado el
valor de los activos fisicos correspondientes a herramientas y utensilios de trabajo,
mobiliario y equipo vehiculos de transporte y otros asciende a un promedio de 22 mil

pesos, con un rango inferior de 8 mil pesos para los servicios de reparacion y
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mantenimiento, todo esto variando dependiendo el rubro, en ejecucién es econémico a

comparacion de otros tipos de microempresas.

Precisamente se debe considerar para estos gastos algunas fuentes de
financiamiento, de acuerdo con los datos de la Encuesta Nacional de Micronegocios (2000),
el papel de las fuentes externas como aportadoras de recursos para la creacion de
microempresas de servicios es limitado, especialmente en lo referente a prestamistas
particulares e instituciones bancarias. En tres cuartas partes de los casos, el dinero provino
de ahorros personales, de liquidaciones de empleos anteriores, de préstamos de parientes,
amigos y/o vecinos (sin intereses), y de préstamos de particulares (con intereses), asi

también de crédito de clientes y proveedores o instituciones bancarias.

No por esto es desalentador el escenario del mundo de microempresas de servicios
por el contrario la creacion de este tipo de empresas va en ascenso pues segun el resultados
de la Encuesta Nacional de Micronegocios 2012 publicado por el INEGI, informa que el
33.9 % de los micronegocios que esta enfocado a los servicios, tiene un nivel de ganancias
de entre tres y hasta cinco salarios minimos mensuales haciendo un total promedio de
ganancias mensuales de hasta $ 5,466.81. Asi también solo el 5.3% de las unidades de
pequefia escala tiene expectativas de no continuar en el negocio del cual 94.7 % si
continuara. Por esto las principales problematicas que presentan estas unidades econémicas
son la falta de clientes, la competencia excesiva, el aumento en los precios de los insumos,

sin embargo el 28.3% declaro no tener problemas.

Y precisamente para evitar los problemas se requieren medidas como; incluir

acciones, tramitar un crédito, o préstamos si se requiere, regularizar el negocio, aumentar el
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numero de trabajadores, cambiar de domicilio o crear un domicilio segun sea el caso,
asociarse con otros negocios o personas u otro plan, considerar el nivel de formalidad en
funcién de la condicion de registro ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico o si
caerda en el sector informal, también medir constantemente las ganancias y la logica del
funcionamiento, asi también dentro de las microempresas de subsistencia o las de

capacidad de generacion de valor agregado, etc. (Garcia, 2002).

Otras medidas que menciona Garcia (2002) son una buena contratacion y
preparacion del personal adecuado, la inclusion de nuevos socios, el desarrollo de una
imagen clara de capacidades de autosostenimiento, el disefio y el precio del producto
centrandose en las necesidades prioritarias, y asi también tener una medida estricta de los

resultados.

2.4.1. El servicio hoy en dia

A medida que la competencia es cada vez mayor y los productos son cada vez mayores y
mas variados, asimismo en los consumidores aumentan las exigencias. Se dice que los
clientes ya no son los mismos de hace afios ya que cada vez exigen mas ya que son mas
conscientes de manera inteligente, piden lo justo por su desembolso y en ocasiones exigen
mas al prestador del servicio, orilldndolo a ir aumentando la calidad del servicio tradicional

a fin de conservar su caracter de clientes (Plancarte, 1997).

Hoy en dia la meta es conservar clientes y podemos ver que cuando un cliente
encuentra aquello que buscaba o esperaba y ademas recibe un extra con el buen servicio o
atencion, quedara totalmente satisfecho. Y esa satisfaccion hara que regrese y que ademas

recomiende. Esta importancia en el servicio segun Plancarte (1997) puede obedecer a
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diferentes presiones que hoy en dia las empresas enfrentan, que puede ser debido a la baja
en utilidades por la disminucion de participacion de mercado, los costos financieros, la alta
competencia, y un sinfin de causas que estan empujando a cambios en forma dramatica a

las empresas de todo tipo.

Un buen servicio es importante hoy en dia ya que segun Plancarte (1997); cuesta
cuatro veces mas ganar un nuevo cliente que conservar uno que ya se tiene, los beneficios
por utilidades provienen de clientes satisfechos, ya que monitoreando el nivel de
satisfaccion de los clientes las insatisfacciones que se tengan podran ser resueltas, puesto
que la gente hace en promedio mas comentarios negativos que positivos de un servicio, el
brindar ese algo méas determina la existencia o no de un negocio, pues en contraste un
cliente satisfecho le dice en promedio a 9 personas méas de su experiencia positiva, pero
esto requiere que los servicios de calidad tengan personas de calidad , y ademas sepan que
en el servicio el producto primero se vende y luego se fabrica, pues no se debe permitir
impartir un mal servicio pues un cliente requiere un promedio de 12 experiencias positivas
para olvidar una mala experiencia, lo cual nos costaria tiempo, dinero y esfuerzo,
popularmente lo que buscan los consumidores ya no es solo el precio y la calidad del
producto, sino también una buena atencién, con un ambiente agradable, comodidad, un
trato personalizado y un servicio rapido que satisfaga sus necesidades. Y como si no fuera
suficiente con estas razones, podemos ver que actualmente un buen porcentaje de la

actividad econémica en México descansa en industrias del servicio.

2.4.2. La satisfaccion por medio del servicio al cliente
Como ya se vio, siempre debemos procurar satisfacer al cliente, dandole un buen servicio o

atencion para asi esperar de este modo fidelizarlo convirtiéndolo en un cliente frecuente
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gue nos recomiende o esperando probablemente ambas. Todo empieza desde nuestro
personal el cual tenemos que comprometer a que brinde un servicio de calidad; para
lograrlo se deben tener presentes los factores que intervienen en un buen servicio al cliente
que segun Berry (2002), son: la amabilidad, un ambiente agradable, la comodidad del
cliente, el trato personalizado, la rapidez en el servicio, higiene que no solo es en normas,
sino también aseo de los empleados, vestimenta limpia, uniforme, etc., y por dltimo la

seguridad, todo sin olvidar el compromiso del personal que labora en la empresa.

Pues lo que busca el cliente en un servicio como dice Larrea (2000) es ganar o
ahorrar dinero, ahorrar tiempo y esfuerzo, satisfacer mejor sus necesidades, atencion de sus
quejas, cortesia, comprension, accesibilidad y profesionalismo. A fin de evaluar las
consecuencias se tienen que examinar los niveles y las tendencias futuras como son: el
conocimiento de los requerimientos y expectativas del cliente, la identificacion de los
factores determinantes de la calidad del servicio, el seguimiento de los servicios prestados o
productos entregados para ver la satisfaccion del cliente y obtener informacion que facilite
su mejora, resolver problemas de manera inmediata y el analisis de la informacion relativa

a quejas perdidas de clientes, incorporaciones de nuevos clientes, perdidas de pedidos etc.

2.4.3. Escuchando a los clientes

Hay que considerar que para poder brindar todos los aspectos anteriores y para asi ofrecer
un buen servicio, nos tendriamos que hacer una sencilla pregunta ¢cémo logro saber qué
quieren mis clientes? Y la respuesta es igual de simple, escuchar a los clientes, ya que
segun Bush (2009), es importante escuchar de modo activo a los clientes para poder

entenderlos y saber de forma precisa lo que quieren, como lo quieren, cuando lo quieren,
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cuanto esperan pagar por ello, cuanto anticipan tener que esperar y qué otras cosas esperan

recibir con ello, ya que adivinando solo se estara corriendo el riesgo de equivocarse.

Los clientes estan listos y dispuestos a exigir y criticar un servicio, ellos pueden

decirnos todo o casi todo lo que necesitamos saber sobre el rendimiento de un servicio, ya

que siendo consumidores directos tienen de primera mano las experiencias negativas o

positivas. Pero sin embargo existen 10 factores comunes segun Plancarte (1997) y que

hablan del como buscan e interpretan los clientes la calidad en las empresas que proveen

servicios. Pero sobre todo, los factores que ellos como clientes toman y/o consideran para

evaluar un servicio y se muestran enseguida:

Confiabilidad: entendida como el grado o nivel de responsabilidad que tiene una
persona, y también si esta es digna de confianza o no. Esto involucra principalmente
a los empleados de mostrador, ya que es importante tener personas que por la forma
de vestir, saludar o tan solo mirar brinde confianza pues esto puede hacer que el

cliente decida confiar en la empresa.

Respuesta: este es el factor de velocidad y/o capacidad de responder por la empresa
para proveer el servicio, incluye también la voluntad con la que se proporciona. Este
factor es de suma importancia ya que la gente desea ser atendida con prontitud, una
lenta respuesta puede ser causante de que en un futuro el cliente no quiera volver
debido al tiempo que debe invertir, no importando que exista una buena calidad en

el producto.

Competencia: entendiendo esto como el nivel de conocimientos y habilidades que

tiene nuestro personal para poder desempefiar el servicio. Es buscar que cada
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persona esté en el adecuado puesto, previniendo que va a poder dar resultados ya
que es primordial para brindar un buen servicio, pues si se pone a la persona
incorrecta en un puesto puede causar atrasos, errores, que al final salen perjudicando

la calidad del servicio.

Acceso: la facilidad de realizar el contacto con la persona o con la unidad de
servicio conlleva el grado de accesibilidad. Es establecer con el cliente un contacto

directo, que sienta que puede ser auxiliado y atendido.

Cortesia: como nivel de propiedad, respeto, consideracion, trato y sentido de
amistad en el contacto personal por el prestador del servicio. Este factor toma vital
importancia en todo servicio ya que la competencia de compafiias mas profesionales

puede arrebatar clientes simplemente por la cortesia en el servicio.

Credibilidad: se refiere a los méritos alcanzados por el prestador del servicio,
incluye la veracidad y la honestidad demostrada en el servicio. Son los hechos que
muestran de una manera tangible y contundente que se posee la suficiente

credibilidad para prestar un servicio de excelente calidad.

Seguridad: se entiende como el aspecto de sentirse libre de peligro, riesgo o duda
con respecto a la otra parte; el prestador del servicio. Como por ejemplo saber que

no van a proporcionar los datos personales o hacer uso indebido de ellos.

Entendimiento del cliente: este factor involucra todos los esfuerzos por entender las
necesidades del cliente, lo que significa realmente conocer sus requerimientos.
Incluye el brindarle atencion individualizada. Se puede hacer uso de encuestas, o

empezar a pensar desde el punto de vista del consumidor no del productor.
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e Aspectos tangibles: se refiere a las evidencias fisicas que el prestador del servicio
posee. Incluye el tipo de facilidades, las herramientas, los equipos disponibles para
poder prestar un buen servicio; es todo aquello que se puede apreciar por el cliente.
Involucra también la apariencia del personal. Desde este punto se podria decir que
de la vista nace el amor, ya que lo que cierra un trato es ver que cuentan con las

mejores capacidades técnicas y humanas para poder prestar el servicio.

e Comunicacion: entendida como mantener al cliente informado en el lenguaje que
ellos pueden entender. Asimismo el tener contacto frecuente con el cliente y
escucharlo. Tratar de no usar términos que confundan o no dejen claro lo que se

quiere comunicar con el cliente.

Los clientes dan mucha informacion, constantemente nos estan dando informacién
sobre nuestro negocio y ademas nos dejan mucha informacién de ellos mismos. ¢Qué tanto
observamos a los clientes?, ¢percibimos todo lo que dejan entrever cuando visitan nuestro
establecimiento? tendriamos que preguntarnoslo segin Plancarte (1997) para saber si
estamos absorbiendo toda esta informacion muy util, y para poder lograrlo se pueden seguir

las siguientes 7 recomendaciones basicas:

1. Esté siempre atento a lo que desean sus clientes del servicio que usted presta.

2. Establezca mecanismos de acercamiento periddico e institucional con sus clientes
(encuestas, cuestionarios, estudios de opinion, etc.).

3. Ajuste sus politicas de reclutamiento y seleccién de personal buscando perfiles de

personas que tengan realmente una vocacion por servir.
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4. Modifique sus programas de capacitacion incorporando cursos y conceptos sobre
calidad en los servicios.

5. Mantenga puntos de referencia con compafias que prestan servicios de excelente
calidad, cuidando preferentemente que sean de su mismo tipo de industria.

6. Determine y evalué los factores criticos a medir en todo servicio.

7. Establezca y formalice estandares que le permitan proporcionar servicios de

excelente calidad de una manera uniforme.

2.4.4. Manteniendo y aumentando a los clientes

La finalidad de escuchar a los clientes para brindar un servicio de calidad, es alcanzar la
fidelidad de los mismos manteniéndolos satisfechos y esperando asi que nos recomienden
con sus allegados y asi mismo crear una cadena de clientes satisfechos que por consiguiente

aumentara nuestra clientela.

Muchos negocios hoy en dia, afirma Plancarte (1997) s6lo se preocupan por dar un
servicio que cumpla con lo que espera el cliente y se preocupan muy poco por dar un
servicio que vaya mas alla de lo que espera el cliente. Hay que lograr el nivel de sorpresa,
es sorprender gratamente al cliente con algun servicio que realmente no espera, logra
traspasar las expectativas que posee el comprador sobre algun producto o servicio de esta
manera se da valor adicional al producto. Para esto tendra que preguntarse ¢de qué manera
puedo darle valores adicionales al cliente? y ¢qué puedo hacer para que realmente

contribuyan a mejorar la calidad del servicio? procurando el beneficio.

Entre todo, estos son aspectos que realmente agradan al cliente; es necesario utilizar

la creatividad y encontrar distintas maneras de hacer las cosas, lograr ir delante de los
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competidores ganando preferencia en los clientes, es muy importante sorprender a los
clientes con algo especial, brindar servicios aumentados, pero cuidado, una vez que ya
acostumbrd al cliente a un cierto nivel de servicio, no aceptara volver a los niveles

anteriores (Plancarte, 1997).

Por lo tanto, se debe de estar comprometido a atender varios puntos; entre ellos, el
ciclo de servicio que constituye los contactos que sus clientes realizan en algin proceso que
usted tenga dentro de su negocio. Estos ciclos se organizan en forma logica y de acuerdo al
esquema de acercamiento de un cliente con nuestra empresa. Por ejemplo el ciclo de un
restaurante seria: la llegada en el automavil, recepcion en el restaurante, designacion de la
mesa, relaciones de interaccion con el mesero, tiempo dedicado a la comida propiamente,
tiempo dedicado a la sobremesa, proceso del pago, despedida del lugar y entrega del
automovil. En cada uno de estos pasos en el ciclo de servicio existe una oportunidad
enorme de hacer mejoras en el proceso y de utilizar la creatividad e innovacion a fin de

satisfacer mejor al cliente (Plancarte, 1997).

Asi también lo que sustenta Crosby (1999) como su filosofia y metodologia de 14
etapas que van llevando a los lideres de las empresas en una forma ordenada por el camino
de la mejora continua, y hacia un enfoque de cero defectos; que habla de buscar crear una
actitud en la gente que los impulse a no cometer errores en el trabajo diario, ademas de la
administracion, sistemas y programas que conformen un ambiente hacia no cometer

errores, ya que si se hacen las cosas bien desde el principio se ahorran muchos problemas.

Igualmente ver lo que le estas ofreciendo al cliente ya que como diria Akio Morita

(1987) directivo de la compafiia Sony: no se puede vender nada a menos que el cliente le
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encuentre valor. El problema no es tanto el venderle al pablico un producto, sino vender el
nuevo concepto desarrollado; hay que ensefiarle a reconocer sus nuevas necesidades
insatisfechas. Para esto tienes que saber bien queé es lo que vendes, el potencial al que

puedes llegar y ser creativo para alcanzarlo.

Para esto debes evaluar tu servicio y si es necesario aplicar un redisefio de servicios
utilizando la reingenieria como recomienda Plancarte (1997) donde dice que la reingenieria
en términos sencillos es el redisefio de los procesos fundamentales de la empresa o criticos
y de sus sistemas de soporte para lograr dramaticos mejoramientos en respuesta al mercado

o clientes, en costo y en calidad.

Por otra parte lo importante es que las compafiias se muevan hacia adelante con
firmes deseos de romper paradigmas o formas antiguas de hacer las cosas, retando sus
sistemas actuales y poniéndolos a prueba a fin de ser evaluadas a detalle lo peor que puede
pasar es equivocarse, pero esto también es una ventaja como diria Oscar Wilde “la ventaja

de jugar con fuego es que aprendes a no quemarte”.

2.4.5. El proceso de cambio hacia la calidad y la competitividad en el servicio

Se observd que el aumentar y mantener a los clientes se debe principalmente al cambio
dentro de una organizacién, poniendo atencion a lo que requiere el cliente y a los puntos
que nos proporcionen calidad en el servicio y esto implica hablar de un proceso constante,
que debe ser estructurado y planeado, si deseamos que éste sea exitoso. En el documento de
Plancarte de (1997) menciona que todo cambio puede obedecer a distintos tipos de
necesidades; sin embargo cualquier cambio responde a un cierto nivel de insatisfaccion,

pues no se le puede dar gusto a todos.
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Se puede notar que existen compafias y también individuos muy adecuados y
comodos con el nivel de resultados que manejan, sin importarles que tengan un porcentaje
de clientes que se quejan de sus productos o servicios, por lo mismo el nivel de
insatisfaccion no ha llegado a un limite suficiente que los haga reaccionar, pero lo peor de
la situacion es que cuando realmente se den cuenta tal vez sea demasiado tarde, pues quizas

muchos clientes ya se hayan ido.

Es por esto que como dice Plancarte (1997), es importante que las compafiias se
preparen para el cambio y la autocritica; y una forma para ello es comenzar por establecer
un diagndstico de la situacion actual, en la que se encuentra la compafiia, tratando de ser lo
mas objetivo y realista, a esta situacion se le denomina “escenario actual”, si finalmente el
escenario es muy negativo seguiria describir un “escenario de ruina”; esto solo en un caso
extremo donde se decide no hacer nada, o finalmente plantear un “escenario futuro

deseado”; tratando de plantearse lo ideal, lo que le gustaria llegar a lograr.

Parece sencillo de hacer, sin embargo no lo es; para determinar estos tres escenarios
es importante plantearse las siguientes recomendaciones, segin Mejia (2006): primero
tienes que analizar la capacidad de la empresa para el cambio, por consiguiente organizarse
para el reto del cambio, otro paso a considerar es la implementacion de los escenarios y el
como administrarlos correctamente para crear una transicion, y finalmente en todo proceso
de cambio existe lo que se denomina las acciones de evaluacidn y control; que consiste en
establecer parametros bajo los cuales deseamos que se mantenga el control de las
situaciones para el proceso de cambio. Pero nada de todo esto es posible si el personal no

participa en lo que se desea emprender.
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2.4.6 Como tedricamente se mide la percepcion

Las mediciones permiten hacer muchas cosas a una compafia como: aumentar el

conocimiento del servicio, saber donde se encuentra en relacién con una referencia

determinada, comprobar la homogeneidad, identificar los puntos fuertes y débiles, centrar

los esfuerzos, dirigir y controlar el progreso y cuantificar los logros (Horovitz, 2010). Para

esto se emplean sistemas de medicion para lograr uno o mas de estos objetivos. A

continuacién se enumeraran algunos instrumentos de medicién y una breve explicacion:

Calibrar el progreso: con este tipo de medicion se sabe si se esta realizando algin
progreso en comparacion con un objetivo determinado se trata de realizar

cuestionarios breves o se pueden recopilar quejas de los clientes.

Mediciones en todo el mundo: tipo de medicidn que dificulta el enfrentamiento de
las empresas multinacionales en la gestion de calidad gracias a la desigualdad de las
expectativas de los clientes en culturas diferentes. Para eso se realiza un estudio de

campo basandose en esos resultados se establecen los estandares.

Incrementar el conocimiento de la calidad internamente: vender la calidad del
servicio internamente lo cual puede ser por medio de los directivos o pidiéndoles a
los clientes que den una evaluacion de satisfaccion del servicio individual y con el
resultado de la evaluacion dar responsabilidad y comprometer al responsable a

mejorar.

Controlar cualitativamente las expectativas cambiantes: dar al cliente una
demostracion de las eficiencias del producto para asi fundamentar las expectativas

del cliente ofreciendo un paguete completo de asesoramiento.

51



De la misma manera nos dice Pérez (2004) que la satisfaccion depende directamente del
nivel de resultado o prestaciones del servicio/producto que percibe el cliente. La
satisfaccion del cliente estd en funcion de sus expectativas, los resultados obtenidos y sus

experiencias con la empresa o el prestador del servicio y su competencia.

Se debe tener en cuenta siempre que idénticos grados de prestacion del servicio
producen distintos grados de satisfaccion en funcion de las expectativas previas de los
clientes. Como también la acumulacion de experiencias nuevas mas positivas provoca
cambios en el nivel de las expectativas que inducird a cambios en la satisfaccion por eso
Pérez (2004) nos dice como sugiere que se realice cualquier tipo de medicion de la

percepcion del cliente y lo divide en dos:

e El método de prospeccion indirecta (por iniciativa del cliente): se refiere al sistema
de quejas y sugerencias, se le debe indicar al cliente con claridad que existe dicha

posibilidad de expresion.

e Maétodo de prospeccion directa (por iniciativa de la empresa): en este caso la
empresa se acerca al cliente directamente y se ayuda a través de la retroalimentacion

que proporciona el cliente.

Cualquiera de las dos formas se lleva a cabo en forma escrita, oral, mixta, dirigida o sin
dirigir; pueden ser pre o post servicio; enviada por mail fax o telefénica, visitas de

ejecutivos comerciales, encuestadores o grupos de discusion.
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2.4.7 Como disefiar a partir de lo que ya existe: aspectos a considerar en la creacion
de una organizacion privada

Para crear una empresa se debe de partir de una idea, innovar un producto o un servicio que
puede suponer una innovacion sobre los productos que ya existen en el mercado o mejorar
un servicio ya existente. Para esto el empresario debe analizar los cambios en el entorno y

sus posibilidades (Vazquez 2008).

En cuanto a la idea dice Vazquez (2008) que se debe de definir en qué consiste el
producto o servicio que se va a ofrecer, asi como los motivos por los que se crea la empresa

y aspectos diferenciadores del negocio en comparacion al de otros semejantes.

Muy importante ademas delimitar los objetivos a alcanzar, nombre de la empresa y
fecha de inicio previsible; tanto las caracteristicas especificas como el local mapa o plano
de ubicacion o zona. Caracteristicas técnicas, diferencias respecto a sus competidores,

explicacién de los aspectos técnicos, organizativos del proceso y control de calidad.

Para todo esto se debe de realizar un previo anélisis de mercado tomando en cuenta
los aspectos generales del sector, los clientes potenciales y el analisis de la competencia y
con base en esto elaborar un plan de marketing que ayudara a la decision sobre las
caracteristicas del producto y los canales de distribucidn, asi como los servicios post-venta

y garantias.

De la mano con lo anterior Benito (2012) dice que las ideas basicas o pasos a
considerar que nos pueden ayudar a la hora de disefiar y poner en funcionamiento una

organizacion de caracter privado son:

e FEl andlisis de la idea.
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e El analisis del mercado.

e La planta de fabricacion, organizacion, adquisicion e implementacion de equipos, y

sistemas.

e Locales, edificios y terrenos.

e Elempleoy las relaciones laborales.

e Financiamiento.

o Diferentes formas legales a adoptar en el desarrollo del negocio empresarial.

e Permisos licencias y obligaciones de registro.

e Sequros.

e El plan de negocio.

Por lo tanto Benito (2012) dice que en el origen de toda actividad empresarial existen dos
elementos basicos que resultan imprescindibles: una persona y una idea béasica. El
desarrollo posterior de este binomio determinara la positiva o negativa evolucion en

el tiempo de la actividad empresarial que su confluencia genere.

Se debe tomar en cuenta la complejidad econdmica actual y la rapidez en los
cambios y habitos del entorno econémico ya que estos van dejando huecos cada vez méas
reducidos a las personas que confian su futuro empresarial exclusivamente a la intuicion o a
la improvisacion empresarial. Los unicos requisitos que deben ser asumidos por toda
persona con voluntad de ser empresario son: la disposicion a asumir riesgos y la esperanza

de obtencion de beneficios. (Vazquez 2008).
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2.5 Las TIC en las microempresas (empresas que ofertan servicios de informacion)

Segun Rojas (2003) los servicios de informacion, son la razén de ser de toda institucion de
informacidn en conjunto a la satisfaccion de su usuario, es por ello que todas las funciones
del servicio se encaminan a la satisfaccion de sus necesidades de informacion. Esta relacion
usuario/institucion se establece a través de los servicios, como actividades identificables e
intangibles. Todo servicio de informacion que genere una institucion de informacion debe
tener implicito una correcta gestion de la informacion; que es todo lo relacionado con la
obtencion de la informacidn adecuada, en la forma correcta, para la persona indicada, al

costo adecuado, en el tiempo oportuno, en el lugar apropiado, para tomar la accion correcta.

El servicio de informacidn es el resultado de un conjunto de actuaciones, un fallo en
la cadena lleva al fracaso de todo el servicio. Su consumo se realiza en el punto de
necesidad y el contacto con el cliente, por lo que los temas relacionados con el personal
accesible, el contacto bien llevado o el entorno del servicio son fundamentales. Rojas
(2003) asegura que en los ultimos tiempos se observan diversos tipos de servicios de
informacién, fruto de las nuevas tecnologias y una clara tendencia a aumentar la velocidad
con que se obtiene la informacién buscada por medio de las TIC y su transmision final al
usuario. Los servicios de informacion son un elemento de apoyo a los procesos clave de

toda institucion.

Dejando en claro lo anterior, podemos decir que la incorporacion de los servicios
de informacion y las tecnologias de informacion y comunicacion al &mbito de la empresa,
es sin duda, uno de los pilares basicos, no sélo para el desarrollo de la sociedad de la

informacion, sino para el propio desarrollo economico y social de la comunidad a la que
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pertenece. Estas tecnologias favorecen, asimismo, la creacion de nuevos modelos de
negocio y procesos organizativos en las empresas y ello hace posible, a su vez, importantes

mejoras en la productividad y en la economia.

Dichos nuevos modelos de negocios se presentan también en las empresas que
ofertan servicios de informacion pues en mucho de los casos se emplean las TIC como
principal herramienta, ya que dichas medidas dan pie a la innovacién facilitando el proceso
emprendedor y contribuyendo a mejorar la competitividad mediante el desarrollo
tecnoldgico en el mercado y en consecuencia beneficiando el desarrollo econdémico, gracias

a la generacion de valor afiadido y a la creacion de empleo.

Las TIC son un instrumento indispensable en los negocios; como los avances en la
automatizacién de los procesos, en las mejoras en el ambito de los servicios, en la
actualidad con el desarrollo del internet y el desarrollo del comercio electrénico, conceptos
que estan cambiando la fisonomia y el modo de hacer negocios ya que las TIC y el
desarrollo de la sociedad de la informacion, como expresaria Benito (2009), favorecen la
mejora de los procesos de negocio, la capacidad de acceder a mayores fuentes de
informacion por parte de las empresas y sus clientes finales, posibilita la incorporacién de
nuevos competidores y el nacimiento de nuevos modelos de negocios de servicios de

informacion.

“Desde la década de los noventa se han realizado diversas investigaciones cuya
finalidad se centra en evidenciar la relacién entre la innovacion tecnoldgica y la renovacion

del tejido productivo como parte fundamental de la estrategia empresarial en las empresas
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que ofertan servicios de informacion”, (Reynolds, 1996, pp. 79-84). Dicha innovacion abre

el campo para nuevos tipos y modelos de negocios innovadores.

En el 2009, Benito aseguro que el desarrollo, el desenvolvimiento, la permanencia y
la supervivencia de la microempresa depende de las caracteristicas del mercado en el que
opere, ademas de las aptitudes y actitudes del microempresario y de sus empleados. La
necesidad de las microempresas de competir en un mundo maés globalizado, las obliga a
orientar cualquier esfuerzo hacia la mejora de la productividad y la competitividad. Para
lograrlo, es necesario crear las condiciones de accesibilidad y disponibilidad de
informacion, recursos técnicos y humanos, novedosos como es el caso de los servicios de

informacion o las TIC.

El buen manejo de las TIC puede significar la diferencia entre el éxito o el fracaso
para los proyectos que se emprendan. Si la empresa tiene un buen sistema de gestion de la
informacidn puede lograr un alto nivel competitivo en el mercado y obtener mayor
capacidad de desarrollo. Diversos autores han puesto de manifiesto el papel desempefiado
por las tecnologias de la informacion, en general, y por el Internet en particular para
mejorar la competitividad de las microempresas, reduciendo los costes de transaccion entre
actividades y reduciendo el riesgo inherente a cada transaccion mejorando la eficiencia en
las actividades de la cadena de valor y facilitando la difusion del conocimiento (Garcia,

2004).

En la dltima década, las grandes y medianas empresas han incorporado sistemas y
herramientas basados en las TIC, lo que les ha permitido mejorar su competitividad y su

rentabilidad. Sin embargo, la pequefia empresa no esta incorporando las TIC a la misma
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velocidad que las medianas y grandes empresas. Y las razones del diferente desarrollo de
la Sociedad de la Informacion entre las microempresas y las empresas de mayor tamafio,
segun Vargas (2004) se establece que hay ciertos obstaculos con los que se encuentran las

empresas y, en particular las microempresas, a la hora de implementar las TIC y son:

e El desconocimiento y la escasa formacion sobre las TIC hacen que las empresas no

conozcan qué soluciones tecnoldgicas pueden incorporarse en sus empresas.

e Laresistencia de los empleados.

e Laactualizacion de la microempresa en las TIC. Su rapida evolucién y la dificultad
de mantenerse al corriente de los nuevos desarrollos tecnolégicos hacen que el plan
tecnoldgico de la microempresa no se lleve a cabo eficientemente; este problema
podria solucionarse con la dotacién de un personal técnico y un responsable de la

implantacion y el seguimiento de los desarrollos tecnolégicos.

e La falta de cooperacion dentro de la microempresa entre sus propios miembros

e El abismal mundo de informacion a la que se enfrentan crea confusiones, gasto de

tiempo o desviarse del objetivo principal.

Por otro lado, como menciona Vargas (2004) la falta de TIC en la empresa impide la
evolucidn de la misma, aunque existen obstaculos que producen impactos importantes en el
desempefio: como en la implementacion, o la resistencia al cambio, sin embargo existe una
mayor ventaja pues acarrea oportunidad de desarrollo organizacional, pero solo si se es
creativo y novedoso, pues no es solo agregar tecnologias por estar en tendencia, se tiene

que elegir sabiamente aquellas que sirvan para satisfacer las necesidades de la compaiiia,
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que sean de indudable ayuda, y con esto salir de los paradigmas de una forma en que la
compafiia esté favorecida y una manera de hacerlo es creando nuevos servicios de
informacidn, estos tienen que ser adecuados, practicos y funcionales, creando las

condiciones de accesibilidad y disponibilidad de informacion para su difusion.

2.6 El servicio de DSI

Por lo anterior Fonte (2006), dice que a medida que el nuevo siglo avanza, la informacién
se ha convertido en un elemento de primera necesidad para el desarrollo de la sociedad
hasta el punto en que desempefia un importante papel en la vida econdmica, social, cultural
y politica. La gestion de informacidn resulta importante en cada uno de los procesos que se
generan. Cuando la informacion, puesta a disposicion de quienes la necesitan, es adecuada

y oportuna, representa un pilar importante.

Sin embargo, el incesante crecimiento progresivo de la produccion de datos e
informacidn que se genera en formato tanto impreso como digital no puede ser asimilable
eficientemente por parte de los usuarios ya que es abrumante y casi siempre se reciben solo
los servicios basicos y minimos de las organizaciones de informacion; de ahi se desprende
la imprescindible funcidn de contar con un servicio de diseminacion selectiva de la

informacion (DSI) como respuesta a este problema agotador.

El servicio de DSI es la respuesta pues como indica Ibafiez (2000) vemos que es un
procedimiento mediante el cual se suministra periédicamente a cada usuario o grupo de
usuarios las referencias de los documentos que corresponden a sus intereses cognoscitivos.
Este servicio puede ser un proceso manual o automatizado o una combinacion de ambos,

que proporciona un servicio de caracter personalizado de informaciéon, que selecciona de la
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nueva literatura la de probable relevancia o pertinencia, independientemente del formato en
que ésta se publique, que disemina informacién de actualidad y de acuerdo con necesidades

especificas de investigacion.

Se deben de utilizar los métodos y técnicas de evaluacion de las fuentes mas
actuales para garantizar el suministro de informacion confiable, mediante los criterios
correctos de seleccién, y aquellos que desempefian un papel preponderante; los servicios
de informacion tienen como objeto el dar un servicio de informacién que brinde a los
usuarios un sistema que ayuda para la toma de decisiones, sin pasar por alto que los
usuarios son los verdaderos arbitros de calidad de los productos y servicios que se disefian e
implementan en la organizaciones de informacion, estos valoraran al sistema en la medida

en que los mismos satisfagan o no sus necesidades informativas (Fonte, 2006).

Hoy en dia el servicio de DSI pasé de ser un servicio tipicamente bibliogréafico a un
servicio de informacidn que permite sobre iguales principios recibir informacién tanto
bibliografica como a texto completo y que se vera cada vez mas enriquecido por nuevos y
poderosos sistemas de diseminacion selectivos, imprescindibles en un mundo donde la
informacion crece constante e indeteniblemente.

Por eso es correcto afirmar lo que dice Paredes (2009), que de cualquier manera,
usada en uno u otro ambiente, mediante el uso de las TIC o no, la DSI permite alertar a los
usuarios de la aparicion reciente de documentos, de informaciones sobre el area tematica
que les interesa y mantenerlos al dia en lo relevante a su tema.

Por lo tanto, la DSI garantiza una actualizacién perpetua de los conocimientos de un
usuario o de un grupo de usuarios gracias al envio regular de las referencias bibliograficas
mas recientes. Se pueden distinguir dos tipos de DSI: una como conjunto de referencias que

60



responden a un perfil de un solo usuario, en este caso la diseminacion es estrictamente
individual, enfocada a un perfil personalizado; la otra trata el conjunto de listas
bibliogréaficas o de distribucidn que corresponden al perfil de interés de un grupo o
segmento de usuarios, todo esto disefiado adecuadamente para cada caso (Paredes, 2009).
Analizar los factores que influyen en un disefio adecuado de un servicio de DSI es
importante, ya que constituye la relacion entre lo que supone deberia de ser un servicio de
informacidn y lo que necesita el usuario/cliente. En la creacion y disefio de un servicio se
analizan elementos fundamentales como los recursos de todo tipo: informativos, humanos,
técnicos, financieros y tecnoldgicos con que cuenta la institucion y ademas se revelan en él

la misidn, vision y objetivos (Dominguez, 2004).

2.6.1 Disefio de un servicio de DSI
Para disefiar un servicio de informacion se debe definir seglin Setién (1983), el tipo de
servicio que se realizara, ademas de plantear los objetivos y la meta del mismo. Una vez
realizado esto se pasara al disefio en cuestion del servicio. El disefio del servicio de DSI
para los usuarios potenciales debe de partir de un estudio de necesidades de usuarios
previamente realizado ya que sin este solo estaremos adivinando qué es lo que en realidad
necesitan, porque este tipo de estudio ayuda a conocer el grado de satisfaccion de estos, su
comportamiento y necesidades de informacion, asi como las dificultades que pueden
presentar en la busqueda documental u otros servicios.

Si se realiza un efectivo estudio de necesidades de usuarios permite planear y
proyectar servicios que respondan a objetivos estratégicos y a la solucion de problematicas
de informacion, porque aporta elementos no solo sobre los usuarios, sino también todo lo

relacionado sobre la institucion u organizacion, sus caracteristicas, cultura organizacional,

61



entorno, recursos humanos, y otros, por tanto los estudios de usuarios y de necesidades de
usuarios ayudan a fortalecer la actividad de gestion de la informacién (Paredes, 2009).

Otra parte del disefio es crear una mision, vision y objetivos del servicio de DSI

para lo cual Paredes (2009) sugiere las siguientes: Mision: Brindar informacion actualizada

sistematicamente a los usuarios potenciales; Vision: Los usuarios potenciales deben
disponer de un servicio que los mantiene actualizados sobre todas las novedades que
puedan ser de su interés en materia de informacion cientifica; Objetivos: Recuperar la
informacidn actualizada que corresponda con los perfiles de sus usuarios para ponerla a
disposicion de estos, diseminar informacion sistematicamente a los usuarios potenciales
internos, proveer a los usuarios potenciales de toda la informacion que requieran en el
cumplimiento de sus misiones, y propiciar la comunicacion y el intercambio de la
institucion con sus usuarios.

También menciona las condiciones influyentes en el buen desempefio y disefio del
servicio de DSI las cuales son:

-Fortalezas:

- Se cuenta con conexidn a Internet en todas las estaciones de trabajo de los especialistas o

trabajadores asi como en el punto de presencia.

- Facilidades de uso de correo electrénico.

- Satisfactoria plataforma tecnolégica que garantiza la comunicacion.

- Se cuenta con personal calificado con experiencia en la actividad en el sector para
garantizar todos los procesos de la informacion.

- La institucion cuenta con una cultura organizacional favorable para el desarrollo y
fortalecimiento de la actividad de gestion de la informacion.

-Debilidades:
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- No existe personal encargado de garantizar el buen estado de conservacion de las
colecciones.

- No existe financiamiento para la adquisicion de libros o materiales en soporte impreso.
- La asistencia o solicitud de los usuarios potenciales se ha ido deprimiendo gradualmente.
-Oportunidades:

- Se puede acceder a todos los recursos y servicios disponibles facilmente.

- Posibilidad de integracion como servicio base.

- La gestion de la informacion y el conocimiento es un area de desarrollo estratégico.

- Ser lider en el desarrollo de un servicio de DSI.

- Facilidades de uso de las plataformas colaborativas.

- El rapido avance de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones como reto
para los profesionales de la informacion.

-Amenazas:

- Existen otros negocios donde se brinde el servicio.

- Existen otras formas mas amigables de conseguir la informacion.

Pero también existen los beneficios esperados: ya que la informacion requerida por
usuarios, llegara de forma mas rapida y oportuna. También contaran con informacion de
primera mano en el momento preciso para el desarrollo de sus proyectos de investigacion y
también pueden recibir informacién de referencia para complementar los contenidos
obtenidos etc.

Otro aspecto es el de los recursos humanos este lo menciona Paredes (2009), como
el recurso mas importante pues pone a funcionar el resto de los recursos. Tanto el disefio

como la implementacion del servicio requieren el desempefio de especialistas en ciencias de
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la informacion, con habilidades en la busqueda, recuperacion, analisis, procesamiento y
diseminacion, en correspondencia con los temas de interés para los usuarios.

La unidad de institucion de informacion debe disponer de al menos 2 trabajadores
(especialistas o técnicos con alto nivel de especializacion) para esta actividad.

El primer rol o la primera tarea consiste en monitorear el registro de usuarios que
contiene los datos de localizacion, lineas de investigacion y necesidades de informacion;
esta es resultado del estudio de necesidades y debe ser actualizada sistematicamente para
identificar los temas solicitados; estos seran tenidos en cuenta para la busqueda y
localizacion de la informacidn, una vez recuperada es analizada para determinar la
confiabilidad y pertinencia del recurso, este vuelve al especialista que maneja el registro de
usuarios, para su posterior diseminacion (Céaceres, 1993).

La puesta en marcha de un servicio de diseminacion selectiva de la informacién
bien disefiado fortalecera las actividades investigativas pues su rol de gestor de
informacidn, estrechara los vinculos entre los usuarios y los gestores de informacion,
permitiendo la atencion personalizada. Los recursos humanos adecuados y la
retroalimentacion usuario/trabajadores de la informacion derivada de los servicios de DSI
es importante para lograr la satisfaccion de los usuarios, asi también las condiciones ideales

para desempefiar la actividad.

2.7 Organizaciones publicas de educacién superior: el desarrollo de los servicios en
los centros de informacion para la investigacion, competitividad y el conocimiento
Las dos principales instituciones que integran el sistema de educacion superior en México
son la Secretaria de Educacion Publica (SEP) y la Asociacion Nacional de Universidades e

Instituciones de Educacion Superior (ANUIES), organismo que agrupa a la gran mayoria
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de las entidades mexicanas que ofrecen educacién al mas alto nivel y que ha jugado un
papel preponderante en la reestructuracion del sector, disefiando, analizando y proponiendo
medidas para mejorar y modernizar las condiciones necesarias para un mejor cumplimiento

de las funciones del sistema de educacién superior (Rodriguez, 2005).

La educacion publica en México ha pasado por una interesante evolucién que tiene
uno de sus momentos decisivos en la Constitucion de 1917, con la aprobacion del articulo
3°, que retoma el principio de laicismo y refuerza la condicién del estado como educador,
no solamente encargado de impartir la ensefianza a través de sus propios establecimientos,
sino como vigilante de las escuelas particulares, es por esto que después de la reforma de
1992 se creo la obligatoriedad de la ensefianza primaria y secundaria, ademas de establecer
que el estado proveerd y atendera todos los tipos y modalidades educativos, incluyendo la
educacidn superior, necesarios para el desarrollo de la nacion, apoyaré la investigacion

cientifica, tecnoldgica y alentara el fortalecimiento y difusion de nuestra cultura.

Dentro de las garantias individuales que en México se reconocen destaca el derecho
a la educacion; como obligacion la educacién preescolar, primaria y secundaria definiendo
a las dos ultimas como de caracter obligatorio. Esa educacion que el estado imparte es
definida como laica, democrética, nacional, solidaria y gratuita, sin embargo la constitucion
sefiala al estado la facultad de promover y atender todos los tipos y modalidades educativos

incluyendo la educacién superior que puede ser publica o privada (Rodriguez, 2005).

Existen diversos fines que la sociedad persigue a través de la educacion y los que
principalmente destacan son los politicos y los economicos. Con el desarrollo historico, la

educacion se ha convertido de manera simultanea en un derecho, una obligacion y también
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una garantia de la igualdad ciudadana al tiempo que la ley escrita constituye su garantia

juridica (Varela, 2008).

Este enfoque ha conducido a considerar cuél es el mecanismo méas adecuado para
avanzar hacia mejoras en la manera de estudio del desarrollo del mismo, concibiendo que
con un alto contenido econdmico con apoyo de gobierno y la sociedad se pueden abrir

puertas a sectores populares.

El desarrollo requiere segin Rodriguez (2005) de organizaciones técnicamente
preparadas para atender y satisfacer las necesidades de bienes y servicios de todo tipo de
poblacién, al mismo tiempo que cada una de ellas debe estar actualizada en cuanto a los
cambios tecnoldgicos propios de su sector especifico, no solo para la atencion de esas
necesidades sino para enfrentar los embates de la competencia. Esto amerita que el sector
educativo sea capaz de proveerles el personal calificado requerido, con el conocimiento

suficiente y las habilidades necesarias.

Rodriguez (2005) define en términos generales que se entiende por educacién
superior al nivel formal de estudios en el cual concluyen todas las anteriores etapas de
preparacion, ademas de que se considera a sus egresados capaces para el ejercicio de una
profesion determinada. Es la Gltima etapa de educacidn ofrecida, si se considera dentro de
ella a los estudios de posgrado y se ubica como una modalidad educativa separada de los

niveles tradicionales, a la llamada educacion permanente o continua.

La educacion Superior como se menciono antes puede ser publica o privada; se
denomina de educacion publica cuando el sistema nacional de cada pais esta gestionando la

administracion publica y sosteniéndola con los impuestos. Por lo general comprende la
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planificacion, supervision o ejecucion de planes de estudios aprobados, y se considera
privada a aquellas que por medio de cuotas sustentan el desarrollo de la institucion. Sin
embargo existen los casos de las universidades autbnomas que se rigen por recursos propios

y apoyo publico.

Esta Gltima modalidad de estudios ha surgido recientemente como resultado de los
avances tecnolégicos y de la celeridad con que se producen nuevos conocimientos, es la
manifestacion de esa necesidad de actualizacion surgida de las condiciones de innovacion y

cambio que la situacion contextual impone como es el caso de la globalizacion.

La globalizacion econdmica exige incrementar la competitividad de las economias.
Aunque inicialmente la competitividad se asocia con las empresas, existe una serie de
factores macroeconémicos que determinan esta competitividad —que tiene como sustento la
capacidad de generar y difundir progreso, vinculados a la actuacion del Estado, es decir, a
las politicas publicas y a las instituciones. “La competitividad, por tanto, es un fendomeno
sistémico que implica ser competitivos desde el nivel de las empresas, de los sectores de la
economia nacional, del gobierno y de las instituciones” (Villarreal, 2007; 325). Incluso se
reconoce que en nuestros dias la competitividad responde a todo un ambiente institucional
y contextual que promueve, fomenta y garantiza los valores de la competitividad

econdmica individual y colectiva.

Y como entidad estratégica en la preservacion del saber para generar competitividad
esta la Biblioteca Universitaria (BU) o llamados centros de informacion dentro de la
educacion superior que evoluciona de manera vertiginosa con un atributo de creatividad e

intenta consolidarse en una organizacion innovadora que participa en forma activa en la
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generacion de conocimiento para crear opciones de desarrollo en las que el ser humano es
lo importante. Para ello, es vital que su modelo de gestion refleje cualidades que resalten su
productividad competitiva que sea capaz de adoptar, adaptar e impulsar una nueva cultura
de servicios a sus usuarios que en el mediano y largo plazo mejoren la calidad de vida de la

sociedad, con responsabilidad social (Sanchez, 2013).

Sin embargo, para construir las organizaciones innovadoras, el profesional de la
informacion mantiene una constante evolucion en el desarrollo de nuevas competencias, es
destacable su actitud positiva, compromiso, educacion, ética, identidad y originalidad. El
reto por asumir exige la visualizacion del disefio de organizaciones globales y
multiculturales capaces de disefiar e instrumentar procesos productivos planeados,
orientados a la optimizacion de los indicadores de rendimiento laboral inmersos en un

clima organizacional que posibilite la superacion de las personas.

Para la superacion de las personas se requieren grandes cambios incluyendo los
tecnoldgicos y estos surgen de una gran transformacion de la economia global, y las
variables fundamentales de esta transformacion son la informacién y el conocimiento. “La
fuerza que convierte a una sociedad industrial en una economia del conocimiento es la
elevacidn de la productividad. EIl transito a esa nueva economia es un fendmeno presente en

los paises altamente industrializados” (Guevara 2013; p. 110).

La economia del conocimiento supone y a la vez trae consigo, multiples cambios en
las formas de organizacion. Los espectaculares avances verificados en las ultimas décadas
en materia de computacion, comunicaciones y tecnologias de la informacion han mejorado

enormemente la capacidad de los investigadores y empresarios para crear nuevos
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conocimientos y productos. Las empresas de servicios dominan la nueva economia e
incluso las empresas manufactureras se orientan cada vez mas a los servicios. La aplicacion
del conocimiento al trabajo potencia explosivamente la productividad. De ahi la
importancia de tener las herramientas necesarias y una sociedad educada, preparada para

desarrollar trabajos complejos (Guevara 2013).

El conocimiento se ha convertido en un trampolin para el crecimiento y el desarrollo
economicos, de ahi la necesidad de promover una cultura que fomente la creaciéon y
difusion del conocimiento. La generacion de nuevo conocimiento en México, se desarrolla
mayoritariamente en las instituciones publicas de educacién superior y en los centros de
investigacion. El progreso tecnoldgico estéa directamente ligado a la investigacion cientifica

y, por lo tanto, a la formacion de cientificos e investigadores (Guevara, 2013).

En general las universidades y los institutos tecnoldgicos, bibliotecas o centros de
informacidn son los que proporcionan esta formacidn, mientras que las universidades
publicas y los centros académicos son la fuente de la extensa proporcion del total de la
investigacion que se realiza en los paises en desarrollo. En Ameérica Latina, la gran mayoria
de los proyectos de investigacion y desarrollo es financiada o efectuada por las

instituciones del Estado” (Moreno Brid, 2009; p.12).

En México, como consecuencia de la instrumentacion de la politica de disciplina
fiscal, el Estado ha disminuido su participacion en educacion publica y en especifico en
educacion publica superior, asi como en ciencia y tecnologia, a pesar de las importantes
transformaciones en los procesos de produccién y comercializacion a nivel global. Esto ha

mermado la posibilidad de avanzar en cuanto a educacion superior e investigacion para la

69



competitividad productiva internacional en una verdadera integracion econdémica tanto

interna como internacional (Guevara 2013).

Mientras en los paises desarrollados la educacidn superior asi como la produccién
de ciencia y tecnologia, son centrales para mantenerse en la vanguardia econémica, en
nuestro pais el Estado ha concentrado su esfuerzo en el apoyo a la educacion basica,
descuidando la educacion media y superior. Muestra de lo cual ha sido la distribucion del
gasto que ha hecho el Estado entre los distintos niveles educativos, a pesar de que la mayor

demanda de educacion esté en el nivel medio y el superior.

Otro elemento que tiene que tomarse en cuenta para evaluar la posibilidad de que
México mejore en cuanto a desarrollo de investigacion y con esto llegue a ser competitivo,
es el gasto en ciencia y tecnologia, que en México lo realiza fundamentalmente el gobierno.
Este gasto ha estado por debajo del 0.50% del PIB desde 1980, con excepcion de un afio en

el cual llegd al 0.51% segun los informes de gobierno de 1989, 1994 y 2007.

Estas politicas se ven reflejadas en el tipo de investigadores que tenemos en el pais.
Asi por ejemplo, de acuerdo con el Programa Especial de Ciencia, Tecnologia e Innovacion
(PECITI 2014-2018) México para el 2012 tenia 169 investigadores del Sistema Nacional de
Investigadores (SNI) por cada 18554 millones de habitantes integrantes de la fuerza de
trabajo, asi mismo se pudo ver que el desempefio global en actividades cientificas fue en
aumento ya que en el 2006 los articulos publicados por cientificos en medios reconocidos
fue de 7, 249 y para el 2012 se estim0 que fue de 10,181. No obstante el niamero sigue
siendo muy bajo en comparacion con la mayoria de los paises miembros de la OCDE. Es

decir México contribuyo con el 0.79 por ciento de la produccién mundial de conocimiento.
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Es innegable que es necesario mejorar las instituciones de educacion superior e
investigacion publicas, donde se realiza la mayor parte de la investigacion en México y
vincularlas con el sector productivo, para aumentar la competitividad de la poblacién en
general ya que el desempefio global de las actividades cientificas de un pais es producto de

su fuerza de investigacion.

En la actualidad los paises exitosos son los que invierten sus esfuerzos en la
educacién, en especifico en la superior, asi como en ciencia y tecnologia, ya que como
mencionamos, las industrias de alta tecnologia son las que més han crecido durante el
proceso de globalizacion. Es un error seguir tratando de ser competitivos a partir de
politicas de salarios bajos. Se necesita destinar mayores recursos a educacion superior, ya
que en este nivel educativo se encuentra la mayor demanda, y el apoyo a este nivel
permitiria una mejor integracion de nuestra economia al proceso de globalizacion con
desarrollo econdmico, asi como la incorporacion de miles de jovenes que demandan

educacion (Guevara 2013).

Los especialistas de la informacion deben estar conscientes que en el siglo XX, la
formacion académica que recibimos estuvo basada en modelos educativos del siglo XIX; a
pesar de estos antecedentes, se tiene la responsabilidad de dirigir el presente y el futuro
(Sanchez, 2013). La educacion superior y por lo tanto los centros de informacién o BU
tradicionales estan evolucionando y de ser una entidad en ocasiones de puerta cerrada, es
ahora una entidad de servicios de excelencia que posibilita que sus demandantes de
servicios puedan tener acceso a sus fuentes de informacidn. Los servicios especializados,
personalizados y sustentables son una realidad. Su eficiencia, eficacia, pertinencia y

relevancia es sujeto de evaluacion.
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La primera década de este nuevo milenio, nos indica que las organizaciones que aun
sobreviven en el siglo XXI, en especial las del sector educativo, se encuentran inmersas en
un mundo cambiante caracterizado por la globalizacion, la apertura comercial, la
regionalizacion economica y un significativo desarrollo cientifico tecnoldgico en los paises
industrializados, que esta generando innumerables cambios positivos y negativos en todas
las naciones y sociedades del mundo (Sanchez, 2006).

Uno de estos cambios es la competitividad global y la innovacion en BU que
tienden a dejar de ser un mito. La BU en estos tiempos de intensos cambios contribuye a
que la Institucion de Educacion Superior de quien depende apoye el crecimiento econémico
del pais, posibilitando que la sociedad obtenga bienestar social. Por ello, participar de
manera significativa en la generacion de conocimiento, creacion de modelos, sistemas y
soluciones a problemas locales, regionales, nacionales e internacionales es fundamental

(Sanchez, 2013).

Por tanto, es fundamental la identificacion y explotacion de nuevas formas de
innovacion de servicios y recursos. En la era de la sociedad del conocimiento y la
creatividad, la BU cumple con una nueva vision, mision, objetivos y metas que facilitan la
formulacién de una perspectiva diferente sobre su quehacer como organizacion, buscando
ser una promotora de ideas e innovacion y someterse a procesos de evaluacion, desarrollo
organizacional y aseguramiento de la calidad para una eventual acreditacion y certificacion
de la calidad de sus servicios de informacion y gestion del conocimiento. Para ello debe
planear, dirigir, ejecutar, controlar y evaluar su actuacion con una teoria administrativa que

le aporte herramientas estratégicas.
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2.8 El servicio de DSI en la UASLP: ejemplo de desarrollo en competitividad
educativa en la educacion superior

Un ejemplo del esfuerzo que hacen las instituciones de educacion superior en pos al
desarrollo de la explotacion de nuevas formas de innovacion de servicios y recursos
competitivos es el desarrollo de servicios especializados de informacion y un ejemplo de
esto es el que se imparte en la Universidad Autonoma de San Luis Potosi (UASLP) ya que
esta institucion invierte en bases de datos y tecnologias de la mas alta calidad. Estos
servicios enfocados a la diseminacion selectiva de informacidn se imparten dentro los
centros de informacion pertenecientes al Sistema de Bibliotecas (SB).

El sistema de biblioteca (SB) de la Universidad Autonoma de San Luis Potosi
(UASLP) se inici6 en 1877 con la inauguracion de la Biblioteca del Instituto Cientifico
para uso exclusivo de alumnos de dicho plantel con un acervo de 2,000 volimenes
procedentes de las bibliotecas conventuales y para el afio 1878 la biblioteca deja de ser
exclusiva para los alumnos del plantel y pasa a ser del servicio publico gracias a Don
Carlos Diez Gutiérrez quién aporta una considerable cantidad que permitio adquirir obra
europea. La organizacién de este acervo le fue encomendada al Prof. Don José Maria Flores
Verdad, la biblioteca sigui6 enriqueciéndose y el publico llenaba su reducido espacio
siendo la primera en el pais que comenzd a dar servicio hasta las 22:00 horas estando
entonces instalada en el Edificio Central (la que ahora sigue siendo Biblioteca Publica

Universitaria (BPU).

En un principio las escuelas se congregaban todas en el Edificio Central pero ya
independizandose en 1972 se tuvo que hacer una estrategia para aprovechar al maximo los

recursos que se tenian, se realizo un diagnostico para elaborar un Sistema de Bibliotecas y
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se establece éste con el apoyo del CONACYT. Para 1985 el Sistema de Bibliotecas estaba
integrado por 27 Bibliotecas distribuidas en las diferentes entidades de ese momento. La
transformacion En las Gltima décadas el Sistema de Bibliotecas de la UASLP entr6 en una
transicion que le ha permitido un cambio radical de lo que era una biblioteca tradicional a
un sistema de acervo del conocimiento adaptado a los cambios que han generado las

tecnologias de la informacion y siendo el mejor del Estado.

Este cambio inicia en 1992, con la inauguracion del Centro de Informacién en
Ciencias Biomédicas “Dr. José¢ Miguel Torre Lopez” (CICBI), conjuntando los acervos de
las bibliotecas de Medicina, Estomatologia y Enfermeria creando un centro de informacion
moderno. EI 26 de Enero de 1997 se inaugura el Centro de Informacion en Ciencia,
Tecnologia y Disefio (CICTD) agrupando las colecciones de Ingenieria, Ciencias, Ciencias
Quimicas, Habitat, asi como la coleccién del Departamento de Fisico Matematicas. EI 28
de Febrero del 2000 abre sus puertas el Centro de Informacién en Ciencias Sociales y
Administrativas (CICSA), la que agrupa las colecciones de la Facultad de Derecho,
Contaduria y Administracion. El 14 de Agosto del afio 2000 se inaugura el que hoy es el
Centro de Informacion en Humanidades, Bibliotecologia y Psicologia (CIHByP). En el
2005 se realizo la remodelacion de Biblioteca Publica Universitaria (BPU), en las areas de:
oficinas, espacios de servicios bibliotecarios como la sala de lectura, sala infantil, sala de
Internet e invidentes y reinaugurandose el 04 de Septiembre de 2006. EI 5 de Junio de 2007
el Centro Integral de Aprendizaje Zona Huasteca (CIAZH), es inaugurado por el C.P.
Marcelo de los Santos Fraga, entonces Gobernador Constitucional del Estado de San Luis

Potosi y por el Lic. Mario Garcia Valdez, Rector de la UASLP.
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El 25 de Octubre de 2007 el Centro Integral de Aprendizaje Zona Media (CIAZM),
fue inaugurado. El 1 de octubre de 2011 fue inaugurada la ampliacion de la segunda planta
del CIAZM en el cual se ponen nuevamente a disposicion los novedosos espacios, dotados
con infraestructura, tecnologia y equipamiento de primer mundo. El 25 de abril del 2013 se
inaugura el Centro Integral de Aprendizaje de Matehuala “Rosario Medellin Varela”
(CIAM), siendo el objetivo de esta Unidad de Informacidn fortalecer las actividades del
proceso de ensefianza aprendizaje y el mejoramiento de calidad educativa y la
investigacion. EI 28 de Enero de 2014 se inaugura el Centro Integral de Aprendizaje
Huasteca Sur (CIAHS) en el municipio de Tamazunchale por autoridades civiles y
universitarias; para brindar servicios, colecciones y espacios a la comunidad universitaria,
atendiendo cuatro carreras de licenciatura y contando con una coleccion inicial de 985
recursos de informacion. En las Gltimas décadas, con el uso de las tecnologias de la
informacidn, el Sistema de Bibliotecas ha tenido una transicion significativa que le ha
permitido evolucionar de una biblioteca tradicional a un sistema de recursos y servicios de
informacidn, generando una nueva manera de gestionar y transmitir la informacion,

logrando asi, ser el mejor del Estado.

La vision del SB de la UASLP segln su pagina web institucional, es constituir una
plataforma mas avanzada en servicios de informacion, que facilite al alumno el aprendizaje
auténomo y permita a los profesores ser facilitadores del proceso académico, a fin de
cumplir con calidad las funciones sustantivas de la Universidad que son; ensefiar, educar
profesionalmente y transmitir cultura persiguiendo avanzar en conocimiento a traves de la

investigacion y formacion.

75



Es por esto que el SB como parte del cumplimiento de esta vision ha creado
herramientas para facilitar a sus usuarios la informacion, una de estas es el departamento
de servicios especializados el cual segun la pagina web es el que permite conocer
informacidn de vanguardia contenida en articulos de revistas, libros electrénicos, tesis,
paginas web y otros documentos en el cual entra la actividad de DSI.

Los Centros de Informacion pertenecientes al SB de la UASLP que cuentan con un
departamento de servicios especializados donde se imparte el servicio de DSI son: El
Centro de Informacion de Ciencia Tecnologia y Disefio (CICTD), el Centro de Informacion
de Ciencias Sociales y Administrativas (CICSA), el Centro de Informacion de
Humanidades, Bibliotecologia y Psicologia (CIHBYP), la Biblioteca de Ciencias de la
Comunicacion (COMUNICA), y el Centro de Informacion en Ciencias Socioecondmicas
(CIESE). Los demas centros de informacidn no lo mencionan dentro de los servicios
especializados pero imparten asesorias de basqueda de informacidn en bases de datos e
impresos, investigacion bibliografica y andlisis de citas.

Segun el documento del SB del taller del departamento de servicios especializados
impartido para usuarios (2013) dice que el servicio de DSI es el servicio donde los
usuarios pueden solicitar informacion correspondiente a las novedades bibliograficas de un
tema en particular de acuerdo a su perfil de interés a travées de correo electrénico o
presencial, para esto tienen que llenar un formato para solicitud de la informacion el cual
incluye datos tanto del usuario como del perfil de interés y datos de la investigacion para
asi delimitar la busqueda, la respuesta es enviada en formato electronico, via email, o

impreso; el formato es el siguiente:
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Nombre:
Ocupacion:
Facultad:
Correoelectronico & Teléfono:

PERFIL DE INTERES

DATOS DE LA INVESTIGACION
e Temade lainvestigacion:

TERMINOS ESPECIFICOS
Espanol Otro idioma Autor (es)

DATOS DE LA BUSQUEDA
Tipo de investigacion:
*Retrospectiva <>

*Actualizada <O

Idioma de la informacion: < OEspafiol < inglés < Oindistinto Oftro:

FORMATO PARA ENTREGA DE RESULTADOS DE LA BUSQUEDA
Referencias Bibliograficas: < Ommpresion <O Archivo magnético T 2 Correo electréonico

Texto Completo: <O Impresion T SArchivo magnético " >Correo electrénico

Fecha de solicitud: Fecha de entrega:

Firma del Usuario solicitante:

Imagen 1. - Fuente: Taller para usuarios impartido por personal CICSA Agosto 2013.

Imagenl. Formato de perfil de interés

Segun la encargada del departamento de servicios especializados del Centro de
Informacion en Investigacion y Posgrados, este servicio es impartido individualmente por
cada Centro de Informacion sin colaboracion interbibliotecaria, no se crea ninguna base de
datos de los usuarios solicitantes, y esta sujeto a un horario restringido en una jornada de
ocho horas y solo por un turno, esto Gltimo variando en cada dependencia, ya que depende

del horario de cada encargado de departamento.

El servicio consiste en localizar recuperar y entregar el documento utilizando
recursos documentales disponibles por la UASLP asi como de las principales unidades de
informacidn en México y el extranjero con las que cuenta con convenio. A través de €l es
posible recuperar documentos tales como: articulos de publicaciones periddicas, capitulos o

secciones de libros tesis, ponencias, patentes, normas etc.
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Para llevar a cabo la obtencion de documentos como se menciono se establecieron
convenios de cooperacion para la recuperacion de los mismos, algunas de las instituciones
con las cuales la UASLP tiene convenio son: Biblioteca Conjunta de Ciencias de la Tierra,
Centro de Ciencias Gendmicas, Centro de Investigacion de Estudios Avanzados, El colegio
de San Luis, Escuela Nacional de Restauracion, Conservacion y Museografia, Instituto
Mexicano del Petroleo, Instituto Potosino de Investigacion Cientifica y Tecnologica,
Museo de Arte Contemporanea de San Luis Potosi, Posgrado de la Facultad de Quimica,

Universidad Iberoamericana, entre otras.

Algunos de los recursos mejor manejados con los que cuenta el SB dentro de este
departamento son en su mayoria bases de datos especializadas arbitradas como Web of
Science, American Chemical Society, Americas Springer, EBSCO, KNOVEL, VLEX,

ERIC, Tesis digitales y libros electronicos por mencionar algunos.

Es importante sefialar que para obtener el servicio tienes que pertenecer a la
comunidad de usuarios de la UASLP siendo maestro o estudiante vigente. Sabiendo esto
existen tres formas para solicitar el servicio: la primera contactandose directamente con
personal especializado que respondera a todas las dudas y/o comentarios, la segunda
solicitando personalmente o por medio de la web, y tercero en caso de que la peticion sea
electronica, puedes solicitar el servicio desde la seccion preglntale al bibliotecario que se

encuentra en la pagina web de cada centro de informacion.

Se puede decir que en las ultimas decadas, con el uso de las tecnologias de la
informacidn, el Sistema de Bibliotecas ha tenido una transicion significativa que le ha

permitido evolucionar de una biblioteca tradicional a un sistema de recursos y servicios de
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informacién mas moderno, generando una nueva manera de gestionar y transmitir la
informacidn, logrando asi, ser la mejor del Estado. Los servicios y las colecciones son
pertinentes ya que cuentan con servicios de formacion de usuarios, servicios generales,
catalogo en linea, préstamo externo, préstamo interno, préstamos especiales, préstamo
interbibliotecario, apartado de documentos, consulta de periddicos, autopréstamo de
documentos, buzon receptor de documentos estos dos ltimos unicamente en CICTD y
CICSA y con esto han logrado generar los servicios especializados que es donde se
encuentra el andlisis de citas, asesoria en busquedas de informacion especializados,
consulta a bases de datos, consulta de recursos electronicos especializados, diseminacién
selectiva de informacion (DSI), investigacion bibliografica, obtencion de documentos,
proyeccion de audiovisuales, servicio para invidentes, servicios de extension, area de
exposiciones, aulas multimedia, sala de medios electronicos, impresion y digitalizacion de
documentos, membresias, cubiculos de estudio y red inalambrica. Los servicios, en su
mayoria se encuentran en todos los Centros de Informacion aunque cada uno cuenta con

sus colecciones especiales.
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Capitulo 3. La microempresa de diseminacion selectiva de informacién para los
Posgrados de la UASLP. Metodologia y su aplicacion

Para poder demostrar la hipotesis se eligié la siguiente metodologia: el método empleado
fue el inductivo considerando que se inicié con el analisis del fendmeno especifico de los
estudiantes de posgrado de la UASLP que realizan investigacion documental, los cuales
necesitan del servicio de DSI y las bases de datos o las TIC’s, donde se puede localizar
informacion, rapida, actual y confiable; asi es como esto llevé a la oportunidad de analizar
la posibilidad de la creacion de un negocio de DSI adecuado, para resolver necesidades de
Informacion a estudiantes de Posgrado; asimismo se utiliz6 el enfoque mixto o integral para
dirigir la recoleccion de datos ya que como dice Hernandez, Collado y Baptista (2010) la
investigacion mixta es un nuevo enfoque que implica la combinacion de los métodos
cuantitativo y cualitativo en un mismo estudio, con base a esto se determind el uso dos
instrumentos para la realizacion de esta investigacion. En este caso se eligid la técnica de
encuestas a los usuarios del servicio que son los que pueden dar testimonio por ser
consumidores y las entrevistas a expertos del tema ya que estos son los que imparten el

servicio.

En cuanto a lo cuantitativo se usaron las encuestas (ver anexo 1) para medir el nivel
de satisfaccion respecto al uso del servicio de DSI por los estudiantes de posgrado de la
UASLP; la encuesta se disefio con base en la escala de Likert o también
denominada método de evaluaciones sumarias, esta fue elegida ya que es utilizada en los
cuestionarios aplicados, puesto que es la escala de uso mas amplio en encuestas para la
investigacion social; porque al responder a una pregunta de un cuestionario elaborado con

la técnica de Likert, se especifica el nivel de acuerdo o desacuerdo con una declaracion,
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elemento, item, reactivo o pregunta (Salkind, 1999) el cual da un pardmetro mas amplio a
una respuesta determinada, sin caer en ambigtiedad como en el caso de las preguntas

abiertas.

Adicionalmente, se utilizaron estadisticas proporcionadas por la Secretaria de
Investigacion y Posgrado (SIP) y del departamento de cuotas y colegiaturas y servicios
escolares de posgrados para la muestra (ver anexo 2), esta fue de tipo probabilistico y se
realiz6 por medio del programa STATS, con el cual se calculé el tamafio de la muestra
gracias a la informacion encontrada en el informe de actividades de la UASLP 2012-2013
el cual indica que la poblacién general de estudiantes de posgrado de la UASLP es de una

matricula total de 1779 alumnos de posgrado.

Con este dato se obtuvo el porcentaje estimado de la muestra; el cual es la
probabilidad de ocurrencia del fendmeno que se estimé por default por el programa STATS
con un 50%, asi también se definié el nivel de error; el cual es del 5% por ser el usado
comunmente dentro de las ciencias sociales, y en consecuencia el nivel de confiabilidad es
de un 95% con todo esto quedd un total restante para la aplicacion de la encuesta de 316
elementos muéstrales, encuestas que se aplicaron a estudiantes de nivel posgrado de la

UASLP que se recolectaron y procesaron con SPSS (anexo 4).
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o2 Decision Anatys STATS™ 20

FORMULA = 316/1779 = 0.1776
0.1776x 161 =28

Sample Size Determination RS Eiemplo con 161 el numero
(Sample Size for Population Percentage Estimates) cambia segin la cantidad de

usuarios

Universe Size The Sample Size Should Be.

If universe 1s less than 99,999, replace 316
©9,999 with the smaller number

1779

Maximum Acceptable Percentage Points
of Error

5% =]
Estimated Percentage Level

|s0% ~|

Desired Confidence Level - Ao oS
= = o Decision Analyst

- The global leader in analytical research systems

' Catcutate o

Fuente: elaboracion propia a través del software STATS

Imagen 2. Formula STAT

El enfoque cualitativo se aplico para la elaboracion de entrevistas a expertos del tema para
poder detectar otras perspectivas y apreciaciones sobre el argumento del tema de DSI, (ver
anexo 3); dichas entrevistas fueron realizadas con ayuda de la bitacora propuesta por

Hernandez, et al. (2010).

Esta investigacion es de alcance exploratorio ya que es un tema o problema de
investigacion poco estudiado que analiza un fendmeno desconocido o novedoso. Describe
tendencias del grupo o poblacién y pretende medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre conceptos o variables, su objetivo no es indicar como se
relacionan estas y es Util para mostrar con precision los angulos de un fendmeno como lo

son los datos sobre el servicio de DSI (Hernandez, et. al. 2010).

Asi mismo terminara como explicativa ya que como establece (Hernandez, et. al,

2010, p. 78) es cuando se explican las causas de los eventos y sucesos que se estudia; como

82



lo es la necesidad de la informacion a través del servicio de DSI y de las razones del por

qué ocurre el fenébmeno, o por qué se relacionan dos 0 méas de las variables.

Este estudio se desarroll6 con una trayectoria retrospectiva ya que de acuerdo a
Hernandez, et. al. (2010) “‘es posible que una investigacion se inicie como exploratoria,
después puede ser descriptiva y correlacional, y terminar como explicativa o retrospectiva”.
(p. 78). Fue retrospectiva por el hecho de que tiene un periodo delimitado de estudio ya
que se refiere a un tiempo pasado pues el reporte se considerd para los estudiantes de
posgrado de la UASLP en todas sus disciplinas y énfasis del periodo de enero 2010 hasta

diciembre 2013.

En cuanto a el analisis de datos (cuantitativo) se realiz6 por medio del sistema SPSS
que es un programa estadistico informatico que cuenta con una gran capacidad para trabajar
con grandes bases de datos con una sencilla interfaz, para la mayoria de los analisis;
haciendo gracias a este, mas facil la tarea del procesamiento de las encuestas aplicadas a
nuestra muestra, por la ayuda que ofrece este sistema al desplegar graficas y herramientas

que ayudan a la comprension y visualizacion de los resultados.

3.1. Tabulacion y analisis
Para mostrar el producto de la investigacion se utilizaron las siguientes formas de

representacion:

-Tabulacidon. Software SPSS y hoja de calculo (Excel).

-Tablas estadisticas de frecuencias.

-Graficas de preguntas simples (estadistica descriptiva: usa gréaficas y tablas).
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-Graficas de correlaciones (estadistica inferencial: por hacer estimaciones y comprobacion

de hipdtesis).

Andlisis de resultados:

-Formacion de conclusiones.

3.2. Encuestas aplicadas a usuarios

El cuestionario (Anexo 1) se aplico a los principales actores relacionados que reciben el
servicio de DSI a nivel posgrados de la UASLP, fijando un nimero de cuestionarios a
aplicar, con base en el total de la poblacion de forma probabilistica estratificada o también
Ilamados por Hernandez (2010) nichos de poblacién; ya que el interés del investigador es
comparar sus resultados entre segmentos, grupos o nichos de la poblacion. La unidad de
analisis indica quiénes van a ser medidos, o sea, los participantes o casos a quienes en
ultima instancia vamos a aplicar el instrumento de medicién. En este tipo de muestreo se
reducen costos, tiempo y energia, al considerar que muchas veces las unidades de analisis
se encuentran encapsuladas o encerradas en determinados lugares fisicos o geogréaficos, ya
que este estilo nos permite efectuar comparaciones. Cuando preferimos obtener una
muestra probabilistica estratificada (el nombre nos dice que sera probabilistica y que se
consideraran segmentos o grupos de la poblacion, o lo que es igual: estratos). Por lo cual
los sectores definidos para fines del estudio fueron los siguientes:

Tabla 2 Sectores definidos para fines del estudio

Facultad L i T B R e G Total de poblacion Muestra

posgrado de posgrados

1 Maestria de Produccidn 23 4
Agronomia Agropecuaria

2 Doctorado Ciencias Aplicadas 34 6
Ciencias —— —

3 Doctorado Ciencias (Fisica) 12 2

84



4 Doctorado Ingenieria Electrénica 13 2
5 Maestria en Ciencias Aplicadas 12 2
6 Maestria en Ciencias (Fisica) 12 2
7 Maestria en Ingenieria Electronica | 12 2
8 Doctorado en Ciencias Quimicas 11 2
9 Doctorado en Ciencias en 25 5
Ingenieria Quimica
10 Doctorado en Ciencias en 22 4
Bioprocesos
11 Doctorado en Ciencias 12 2
Ciencias Quimicas Farmacobioldgicas
12 Maestria en Ciencias Quimicas 13 3
13 Maestria en Ciencias en Ingenieria | 13 3
Quimica
14 Maestria en Ciencias en 34 6
Bioprocesos
15 Maestria en Ciencias 12 2
Farmacobioldgicas
) 16 Maestria en Administracién con MANE: 95 MANE: 16
Contaduriay Enfasis en: Negocios, Impuestos | IMP: 32 IMP: 6
Administracion Gestion Publica GP: 35 GP: 7
17 Especialidad en Derecho Privado 31 5
18 Especialidad en Derecho Penal 24 4
19 Maestria en Derecho 19 3
Derecho Constitucional y Amparo
20 Maestria en Politica Criminal 29 6
21 Maestria en Derecho 39 7
22 Maestria en Derechos Humanos 41 7
) 23 Maestria en Economia Matematica | 71 13
Economia
24 Especialidad en Enfermeria Clinica | 33 6
Avanzada
Enfermeria 25 Maestria en Salud Publica 29 9
26 Maestria en Administracién de la 27 4
Atencion de Enfermeria
27 Doctorado en ciencias 3 1
Odontoldgicas
28 Especialidad en Estomatologia 21 3
Pediatrica
Estomatologia — —
29 Especialidad en Cirugia Oral y 9 1
Maxilofacial
30 Especialidad Ortodoncia y 7 1

Ortopedia Dentomaxilofacial
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31 Maestria en Ciencias 19
Odontoldgicas
32 Maestria en Endodoncia 19
33 Maestria en Ciencias del Habitat 12
con orientacién en : Arquitectura,
Administracién de la Construccion
Habitat y G’e_nerac!on d.e Proyectos, D|§<°:no
Grafico, Historia del Arte, Gestion
y Disefio del producto
34 Doctorado en Ingenieria Eléctrica 24
35 Doctorado en Ingenieria de 13
Minerales
36 Doctorado en Ingenieria Mecénica |8
37 Maestria en Ingenieria Eléctrica 34
38 Maestria en Ingenieria de 30
Minerales
39 Maestria en Ingenieria Mecanica 29
Ingenieria
40 Maestria en Metalurgia e 16
Ingenieria de Materiales
41 Maestria en Hidrosistemas con 18
Opcién: Ambiental, Hidrogeologia,
Irrigacion
42 Maestria en Geologia Aplicada 17
43 Maestria en Ingenieria de la 17
Computacion (posgrado de
computacion)
a4 Maestria en Planeacion Estratégica | 15
e Innovacion
45 Doctorado en Ciencias Biomédicas | 54
Basicas
46 Maestria en Ciencias Biomédicas 46
Basicas
47 Maestria en Investigacién Clinica 8
48 Especialidad en Anatomia 7
Medicina Patoldgica
49 Especialidad en Anestesiologia 17
50 Especialidad en Cirugia General 20
51 Especialidad en Dermatologia 7
52 Especialidad en Ginecologia y 25

Obstetricia
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53 Especialidad en Medicina Familiar | 59 10
54 Especialidad en Medicina Interna 23 4
55 Especialidad en Oftalmologia 10 1
56 Especialidad en Pediatria 20 3
57 Especialidad en Psiquiatria 21 3
58 Especialidad en Radiologia e 11 2
Imagen
59 Especialidad en Ortopedia y 17 3
traumatologia
60 Especialidad en Neonatologia 7 2
61 Especialidad en Neurologia, 11y11 Neurologia: 2
Especialidad en Neurologia Neurologia
Pediatrica pedriatrica: 2
62 Especialidad en Geriatria 8 2
63 Especialidad en Reumatologia 4 2
64 Especialidad en Medicina 6 2
Integrada
65 Especialidad Nefrologia 7 2
66 Especialidad en Cardiologia Clinica |6 2
67 Especialidad en Medicina en 20 3
Urgencias
68 Maestria en Psicologia 63 11
Psicologia - =
69 Maestria en Educacién 59 10
70 Doctorado en Ciencias 54 8
Ambientales
71 Doctorado Institucional en 20 3
Interdependencia Ingenieria y Ciencia de Materiales
(DICIM)
72 Maestria en Ciencias Ambientales | 82 15
TOTALES 72 1779 316

Fuente: Elaboracién propia a partir de informacién recabada en el SIP

La encuesta se realizd con base a las caracteristicas que debe tener una pregunta, indicadas

por Hernandez, et. al. (2010) en donde menciona que independientemente si las preguntas

son abiertas o cerradas, si estan personificadas o no, tienen que ser pertinentes y ayudarnos

a develar informacién importante dentro de la investigacion que se realiza. También

menciona las siguientes caracteristicas que deben cubrirse al plantearlas:
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Las preguntas tienen que ser claras, precisas y comprensibles para los sujetos

encuestados. Evitandose términos confusos, ambiguos y de doble sentido.

Es aconsejable que las preguntas sean lo mas breves posible, para no resultar
tediosas, tomando tiempo o distraer al participante; pero como menciona Rojas

(2001) no es recomendable sacrificar la claridad por la concision.

Deben formularse con un vocabulario simple, directo y familiar para los

participantes; adaptandose al habla de la poblacién a la que va dirigida.

No incomodar a la persona encuestada ni ser percibido como amenazante, ni que

esta se sienta que se le enjuicia; ser sutiles.

Las preguntas deben referirse de preferencia a un solo aspecto con una relacion
I6gica o dividirse adecuadamente para no expresar dos aspectos en una sola

pregunta que llegue a confundir.

Las preguntas no habran de inducir las respuestas; se tiene que evitar preguntas

tendenciosas o0 que dan pie a elegir un tipo de respuesta.

Las preguntas no pueden apoyarse en instituciones, ideas respaldadas socialmente ni

en evidencias comprobadas; ya que es también una manera de inducir una respuesta.

No deben hacerse preguntas racistas, sexistas, ni que ofendan a los participantes; es
obvio pero no esta de mas recordarlo, se recomienda también sortear las preguntas

con fuerte carga emocional o muy complejas que serian méas para una entrevista.

88



e El orden en que se presentan las respuestas puede afectar la eleccion de la misma,
por lo mismo es conveniente rotar el orden de la lectura de las respuestas a elegir de

manera proporcional.

Y por altimo menciona Hernandez, et. al. (2010) que en algunos casos conviene iniciar con
preguntas neutrales o faciles de contestar para adentrar al participante en la situacion. No se
recomienda comenzar con preguntas dificiles 0 muy directas y que en general el
cuestionario debe estar formado basicamente por : portada, introduccion, e instrucciones,

insertas a lo largo del mismo y el agradecimiento final, todo esto siendo conciso y claro.

3.3 Reunion con expertos de la problematica

Este apartado se prepar6 con la finalidad de analizar y obtener por parte de los expertos
sobre el tema (responsables del servicio de DSI en el Sistema de Bibliotecas), los
conocimientos y experiencias acerca de la problemética que genera el servicio de DSI en
cuanto a la frecuencia de uso de los estudiantes de posgrado de la UASLP, su percepcion
del uso del servicio de DSI y la satisfaccion del cliente (usuario) con esto esperando reflejar

el estado actual del servicio desde sus perspectivas como expertos.

La lista de expertos fue cuidadosamente seleccionada de acuerdo a la calidad de
informacion que nos proporcionarian. Con el propdsito de enriquecer la investigacion se
efectuaron diferentes preguntas a las realizadas dentro de las encuestas a usuarios, con la
finalidad de analizar y plantear alternativas. Las entrevistas (Anexo 3) se hicieron de forma
estructurada a las siguientes personalidades (expertos del tema): encargados del
departamento de servicios especializados del SB de la UASLP. El criterio utilizado para la

aplicacion de los cuestionarios, sirvio de guia para las entrevistas semi-estructuradas con
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los expertos en el tema, se realizd mediante una entrevista persona a persona con ayuda de

una grabacion (Anexo 5 véase tesis en version CD).

El andlisis de datos cualitativo (entrevistas) fue analizado con la ayuda del
software NVIVO que es un sistema que auxilia en la evaluacion, interpretacion y
explicacion de fendmenos sociales; analizando los datos estructurados o semiestructurados,
NVIVO ayudo a explorar y a buscar patrones en los datos mostrados pero no en el analisis
final de estos, por lo que no se reemplazo la pericia analitica que se llevo a cabo por medio
del andlisis de los resultados. NVIVO ayud6 a compilar, organizar y analizar el contenido

de las entrevistas.

Se eligid el estilo de la Asociacién Americana de Psicologia (APA segun sus siglas
en inglés) 62 ed. en ingles 32 ed. en espafiol para redactar el documento, las citas, y las
referencias ya que se utiliza con frecuencia en las ciencias sociales y estudios del
comportamiento, como también en muchos otros &mbitos académicos, ya que proporciona
al documento una misma estructura en cuanto al contenido de la investigacion; ayuda a
facilitar la comprensidn lectora de los usuarios en la puntuacion, abreviacion, titulos,

subtitulos y la presentacion de estadisticas.
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Capitulo 4 Analisis y discusion de resultados

En este capitulo se exponen los descubrimientos sobre el tema de DSI a través de los
métodos de recoleccion de datos utilizados que fueron ya mencionados antes. Estos
envuelven tanto a los descriptores como los cuadros, gréficas y comentarios asi como el
vaciado de la recoleccion de datos en SPSS. EIl tratamiento que se da a los resultados
obtenidos para cada método es el integrador ya que se pretende verlo como la expresion de

un todo.

El propodsito fundamental de esta investigacion fue diagnosticar el estado actual del
servicio de DSI en los centros de informacion de la UASLP para comprender si existe la
necesidad de crear una empresa que oferte el servicio de DSI, se investigo especificamente
aquellos centros que si ofrecen el servicio, y concretamente a los estudiantes de nivel
posgrado esperando con esto poder determinar si usan o no el servicio a manera de ejemplo,
para asi determinar las posibles causas y los principios fundamentales para la creacién de

un negocio de este tipo.

Para poder responder a los objetivos se utilizé como herramienta el levantamiento
de encuestas que se realizaron como se menciond anteriormente especificamente a los
centros de informacion pertenecientes a la UASLP en los que se imparte el servicio de DSI
a nivel posgrado. Dichas herramientas arrojaron los siguientes datos que se graficaron para
una mayor comprension. La primera pregunta fue si se conoce el servicio de DSI, esta
ayudo a diagnosticar y a delimitar cuél es el porcentaje de la poblacion que conoce el
servicio; se reflejo que el 4.11 por ciento definitivamente si lo conoce, este hecho constata

la teoria de (Whitehall, 1980) que dice que solamente un bajo porcentaje de investigadores
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estan interesados en la recuperacion de informacion de calidad. Discrepando con el autor se
puede decir que no es el hecho de que no estén interesados en informacion de calidad
simplemente no tienen conciencia de que existe un servicio de este tipo, lo cual se explicara

a fondo mas adelante.

M pefintivamente si
B Probablemente si
Oindecisa

W Frobablements no
O Defintivamente na
Mo cortesto

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion de campo.
Figura 1 ¢ Conoce el servicio de DSI?

Ahora bien el porcentaje de personas que expresaron probablemente si conocerlo
fue del 13.29 por ciento esto refleja que el servicio de DSI puede ser conocido por los
usuarios, pero probablemente no con ese nombre ya que solo el 4.11 por ciento de los
usuarios contestaron definitivamente si conocer el servicio esto quiere decir que estos hacen
uso del servicio no conscientes de su nombre propiamente dicho, debido a la deficiente
promocion o a la difusion del mismo, lo cual se menciona y se ve reflejado como
testimonio dentro de las entrevistas a los expertos ya que como muestra la figura 2

resultado de las entrevistas analizadas con el sistema NVIVO. El sistema se ayuda de una
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escala del 1 al 5 para graficar segun sea su respuesta cualitativa teniendo en cuenta que es
un sistema especifico ya que se ayuda de respuestas cualitativas no cuantitativas para
generar dicha escala, es por esto que en esta figura se explica que basandose en las
respuestas afirmativas por consiguiente se puede ver que la mayoria de los expertos
respondieron que los usuarios de posgrados si hacen uso del servicio a excepcion del centro
de informacion de la Facultad de Economia, asi también en la figura 3 se puede ver que
gracias a la combinacion de la informacion ya usada sobre si se usa el servicio de DSI
comparandola con su promocion, se puede ver mas claramente que el uso del servicio es
mayor a la promocidn que se le da a este, ya que el nimero cinco siendo la calificacion
mayor y cero la menor representan que la promocion en todos los centros de informacion es
baja sin embargo también se puede visualizar que entre mayor es la promocidn mayor es el
uso del servicio. Los usuarios de posgrado hacen uso del servicio a excepcion de economia;
sin embargo la promocion de este servicio en su mayoria se da de boca en boca, esto se
menciona dentro de las entrevistas realizadas a los expertos, los cursos de taller OPAC
(Online Public Access Catalog) y bases de datos, son otros puntos de promocién del
servicio estos se imparten en los centros de informacion, este tltimo depende de que el
usuario asista al curso de capacitacion ya que es donde se recolectan la informacién de
cuentas de correo electronico es decir si el usuario llegase a faltar a dicho curso la
informacion de promocién del servicio tampoco llegara a su correo electrénico. Es por esto
que podemos ver que en los centros de informacion donde mas se usa el servicio de DSI es
en el Centro de Informacion en Investigacion y Posgrado (CIIP) como es de esperarse
debido a que le brinda el servicio a usuarios de posgrado de tres diferentes facultades y que
cuenta con una promocion alta a diferencia de los demas pues el servicio se promociona en

4 diferentes formas; via talleres, de boca en boca y por correo electronico asi tambien el

93



servicio es promocionado por sus profesores ademas de que cuentan con una base de datos
de correos la cual consiguen por medio de la administracion de posgrados, esto hace la
diferencia con los demas centros, ya que gracias a esta base de datos de correos
electronicos de los usuarios se promociona y reportan los resultados, por eso este servicio
es mas divulgado y utilizado en este centro de informacién. En cuanto al segundo y tercer
centro donde se ve mayor uso estarian CIHBYP y CICTD ya que el taller donde se ofrece
el servicio de DSI es obligatorio para todos los tesistas de la Facultad de Ciencias Sociales
y Humanidades, tanto de licenciatura como de postgrado, de igual forma, en los cursos de
induccion de los postgrados de psicologia, ICE, Ciencias Ambientales, FCSyH donde se
imparte esta capacitacion y esto atrae adeptos al servicio. Después quedarian CICSA 'y
CICTD los cuales son centros de informacion que solo lo promocionan por medio de correo
y talleres OPAC 'y por ultimo quedaria COMUNICA ya que segun la entrevista en este
centro el servicio solo se difunde de boca en boca es decir solo si se llega el caso en el que

el usuario lo solicite y esto si este se enterd por casualidad por algin medio informal.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion de campo.
Figura 2 ¢Se usa el Servicio de DSI segun expertos?
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Por el momento gracias a lo anterior podemos ver que un negocio ofertando el servicio de
DSI es una buena propuesta de valor ya que como se pudo ver es un servicio demandado en
los centros de informacion de la UASLP, por aquellos usuarios que lo conocen, esto quiere
decir que si es demandado es posible ya que existen clientes potenciales, pues es un
negocio innovador, pero que puede desaparecer si no se le ejecuta teniendo en cuenta una
buena estrategia de marketing y promocion para el mismo, teniendo siempre en cuenta; el
estudio de los clientes, el estilo de vida, las tendencias mezcladas con satisfactores
adecuados y un estudio de mercado, puesto que es algo fundamental para el éxito de este

tipo de negocio.

Continuando con la misma idea esto mismo se manifestd en el porcentaje de
indeciso de la figura 1 del levantamiento de encuestas este fue del 7.59 por ciento esto
quiere decir que las personas reflejan su indecision al no saber que este servicio se le llama
por ese nombre o que es lo que en realidad se ofrece dentro de este, cabe mencionar que
como se dijo en las entrevistas “posiblemente si lo conozcan incluso hasta hayan hecho uso
de él, pero por lo visto no lo han hecho de una forma consiente”.

Es importante mencionar que aun sumando los porcentajes de las tres opciones;
definitivamente si, probablemente si, e indeciso; no se llega ni a la mitad de la poblacion a
la que se le brinda el servicio pues el resultado de la suma es de un 24.99 por ciento es decir
casi la cuarta parte de la poblacion a la que se le brinda el servicio refleja que no hace uso
de este 0 hace un uso inconsciente de él.

En el mismo orden de ideas dentro de la opcion “probablemente no” se comprendid

que un 23.73 por ciento por ciento de los usuarios no saben del tema en especifico, debido
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al hecho del desconocimiento del servicio y la falta de promocidn o difusion que se
menciono antes.

Por lo tanto se concluye que al servicio no se le conoce por su nombre, ya que

ademas de la poca promocidn no se le hace distincion de ser un servicio individual, hecho

que se advirtié dentro de las entrevistas a los expertos ya que ahi se menciona que la

institucion no aisla el servicio de DSI, sino que lo ve como parte de un todo dentro de los

servicios especializados de informacion

La separacion y promocién del mismo no es especifica del servicio de un

departamento y asi la capacitacion del tema de DSI o sus derivados no es especifica ya que

se les capacita en temas diversos dentro de los servicios de extension o especializados de
informacidn; esto lo podemos ver dentro de la figura 3 del analisis de las entrevistas a

expertos con NVIVO dentro de esta figura se observa como la organizacion ve este

servicio.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion de campo.
Figura 3 Uso y promocion del Servicio de DSI segun expertos.
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Por consiguiente, se pudo notar cdmo que la percepcion de la capacitacion que se
les brinda a los trabajadores sobre este tema si bien es buena no se enfoca de un modo
individual de un servicio que se deba de brindar aparte, es decir se les capacita para saber
usar las bases de datos y los recursos pero no a impartir el servicio especificamente.

En la figura 3 podemos ver que siguiendo la escala del 1 al 5 que es como grafica el
sistema NVIVO 1 representa la menor puntuaciéon y 5 la mayor todo esto lo grafica
dependiendo de las respuestas positivas 0 negativas de las entrevistas desde un enfoque
cualitativo; es por esto que la mayor calificacion que se representd dentro de la figura 3 fue
de un 3 ya que la mayoria de los entrevistados respondieron que si se les brinda
capacitacion, pero no se les da como un servicio aparte sino como parte del departamento
de servicios especializados de informacién no del servicio de DSI en si mismo, es por esto
que las respuestas de CIESE y de COMUNICA fueron negativas en comparacién con los
otros centros de informacion esto puede deberse a que respondieron que si se les brinda
capacitacion de bases de datos y de servicios de extension y que estos pueden ser utilizadas
0 aprovechadas para brindar el servicio de DSI; pero estos centros de informacion también
son departamentales es decir el encargado del servicio de DSI esta enfocado a otras
actividades aparte de este servicio, es por esto que no se les brinda capacitacion enfocada a
realizar esta actividad en especifico, como son atencion al usuario o elaboracion de perfiles

por mencionar algunos.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion de campo.

Figura 4 Como observa la UASLP el tema de DSI

Por lo anterior el grafico 4 nos muestra cémo observa la UASLP el tema de DSI 'y
nos muestra que en general la organizacion del servicio de DSI es la adecuada, por ahora,
cuando digo adecuada me refiero justamente a que la modalidad de la oferta se ha adecuado
conforme crece la poblacion estudiantil, se incrementan o modifican programas
académicos, etc. Y digo por ahora porque el nimero de tesistas es todavia facil de atender,
esto se debe a que sélo en la Facultad de Ciencias Sociales y Humanidades (FCSYH) nivel
licenciatura y en todas las modalidades de Maestria y Doctorado en general es obligatorio
elaborar tesis para titularse, a diferencia de los alumnos de otras facultades o escuelas nivel
licenciatura ya que pueden u optan por el curso de opcion a tesis o evaluacion Ceneval; por
otro lado debido a este creciente interés de los alumnos por elaborar tesis, la multiplicacién
de tareas asignadas al area servicios especializados de informacion que ofrece el servicio y
la falta de personal que los ofrezca, ocasionara en algiin momento que la organizacion y la
oferta se vea rebasada por la demanda lo que implica inestabilidad y una modificacion

constante del servicio dentro de la institucién.
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Asi es como finalmente en la opcion de respuesta “definitivamente no” de la figura
1 del vaciado de encuestas se refleja que el 50 por ciento de los usuarios es decir
practicamente la mitad no conoce el servicio, aqui en definitiva se evidencia la poca
promocion, ya que como se menciona anteriormente no es que no les interese la
informacidn de calidad si no que este no se ve como un servicio separado sino como un
servicio inmerso dentro de un departamento y por lo mismo carece de promocion individual
0, como las entrevistas nos hicieron notar, de capacitacion o difusion de los trabajadores

que imparten el servicio.

Aunado a todo esto dentro de las entrevistas se manifestd que cada vez mas
personas entran a realizar estudios de posgrado y la formacidn de investigadores
comprometidos a realizar investigacion de calidad es mas por lo mismo contar con
recursos de calidad es fundamental, pero los usuarios se ven enfrentados ante la dificultad
de poder explotar y encontrar informacion accesible y pertinente o se afrontan a los
paradigmas de ensefianza o aprendizaje; como son la apatia o apertura a nuevos
conocimientos pues muchos de los investigadores no estan abiertos a la idea de que la
informacion de calidad cuesta o que se les puede ensefiar o capacitar en algo para poder
hacer mas faciles y de calidad sus busquedas o recuperacion de informacion es por esto que
el servicio de DSI ha sido algo no tan explotado y es un problema no resuelto en las

instituciones dedicadas a generar informacion.

El general el servicio de DSI se desconoce por los usuarios y en consecuencia
también los beneficios que este acarrea, en definitiva se puede decir que la falta de difusion,

el desconocimiento del mismo, el desinterés de los usuarios y la apatia de los
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investigadores o los gestores de la informacidn han orillado a sus usuarios a no conocer los

beneficios del mismo.

Es importante mencionar que también se hizo una division de encuestados por
escuela a la que pertenecen y se represent6 en la siguiente figura 5, el resultado en
porcentaje de esta division nos dice que los usuarios que conocen mas el servicio de DSI
son los de la facultad de medicina con un 21.20 por ciento sin embargo siguiendo la légica
los estudiantes de medicina son también los que representan la mayor poblacion de
estudiantes de posgrado con una poblacién de 425 estudiantes lo cual dio una muestra de 75
usuarios encuestados es por esto que es natural que estos representen el 21.20 por ciento
dentro de un 100 por ciento de usuarios encuestados, debido al volumen; gracias a esto se
prefirio aclarar el panorama en cuanto a poblacion de la muestra, es decir cuantos usuarios
encuestados realmente respondieron afirmativamente a la pregunta de si conoce el servicio
de DSI dentro de nuestro 100 por ciento de poblacién el cual fue de 316 usuarios es por
esto que se prefirié hacer una tabla, la cual quedo dividida y representada por; poblacién,
muestra encuestada, facultad, porcentaje de usuarios que conocen el servicio (resultado que
arrojo el sistema SPSS) y por ultimo el nimero final que es el resultado de una regla de tres
que ayudo a delimitar el total real de encuestados que respondieron afirmativamente a la
pregunta de si conoce el servicio de DSI.

Tabla 3 ¢Conoce el servicio de DSI?

Usuarios que

MUESTRA

Poblacion ENCUESTADA FACULTAD co.m.)cen el
servicio de DSI
23 4 Agronomia 0
95 16 Ciencias 0
142 27 Ciencias Quimicas &
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162 29 izrr:?n(ttrri:c»ilén 2
183 32 Derecho 2
71 13 Economia 0
89 i Enfermeria 1
78 12 Estomatologia 0
12 2 Habitat 0
221 40 Ingenieria >
425 75 Medicina 16
122 21 Psicologia 3
156 26 Interdependencia 2

TOTAL 1779 316 34

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion de campo.

Por lo anterior el analisis de resultados de la tabla 3 quedo de la siguiente manera; si se
analiza en cuanto a division por facultades se puede ver que los usuarios que representa el
mayor nimero de usuarios con conocimiento del servicio son los de medicina, sin embargo
analizandolo con base a cuanto representa esto en cuanto a un total de usuarios encuestados
reales que contestaron si conocer el servicio de DSI significa que solo 16 usuarios de un
total de 75 encuestados de la facultad de Medicina conocen el servicio de DSI es decir poco
menos de la cuarta parte de la muestra de usuarios encuestados afirma conocer el servicio
de DSI esto representa un muy pequefio nimero de la muestra.

Seguido por la Facultad de Psicologia con tres alumnos de 21 de la muestra,
continuando por la Facultad de Ingenieria con solo 5 usuarios de 40 encuestados en las
carreras de la facultad de Ingenieria, y en la misma constante esta la Facultad de Derecho y
la Facultad de Contaduria y Administracion con solo 3 encuestados que contestaron
afirmativamente conocer el servicio de DSI de 32 encuestados y 2 alumnos de 29

encuestados respectivamente.
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Se puede ver que muy pocos conocen el servicio de DSI sin embargo el analisis por
facultades es solo de aquellos que seleccionaron la opcion definitivamente si conocerlo es
decir se excluyeron las respuestas de aquellos usuarios que contestaron los incisos que
representan una indecision como son; probablemente si e indeciso, es por esto que haciendo
una suma de usuarios totales que respondieron solo definitivamente si conocer el servicio
de DSI nos da un resultado de 34 usuarios de 316 encuestados, esto sefiala que un nivel
muy bajo de usuarios conocen el servicio de DSI por su nombre propiamente dicho
haciendo evidente la poca promocion del servicio.

Asi mismo es preocupante que no muchos usuarios conocen el servicio y cabe
destacar que estos se encuentran dentro de los niveles de estudios mas especializados o
cientificos ya que son los usuarios de Medicina, Psicologia e Ingenieria son los que tienen
los numeros mas altos en cuanto a conocimiento del servicio, Esto se puede deber a que los
usuarios de Medicina, Psicologia e Ingenieria son los usuarios que hacen mayor uso de las
bases de datos ya que ocupan informacién mas especializada, certificada o informacién
arbitrada, puesto que para este tipo de usuarios es de suma importancia que la informacién
sea lo mas actual posible ya que como se mencion6 dentro de la entrevistas particularmente
la entrevista hecha al centro de informacién CICBI centro que brinda el servicio a los
usuarios de medicina y enfermeria, se dice que los principios fundamentales para crear un
servicio de recuperacion de informacion dentro de estas areas son; que sea confiable, y que
se cuente con la informacion necesaria lo més actualizada posible, ya que en el area
médica, comprar lo mas nuevo lo méas innovador es esencial, si se cuenta con informacion
desactualizada o no vigente, esta se convierte en indtil.

Es asi como analizando la figura 5 sobre usuarios con division por maestrias o

especializacion, divididas por posgrado a la cual pertenecen, podemos ver con claridad que
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tomando los usuarios que tienen el mayor porcentaje de uso y conocen el servicio de DSI

de nuestros 316 encuestados son aquellos que estan en el doctorado en ciencias

farmacoldgicas y el doctorado en ciencias en bioprocesos, seguidos por los usuarios de

nivel maestria en estas mismas ramas, continuados por el doctorado y la maestria en

ciencias Fisica.

m'Masstria de produccién
Agropecuaria

mPDectorado Ciencias
Aplicadas

ODoctorado ciencias (Fisica)
Doctorado Ingenieria
Electrénica
Maestria en ciencias
aplicadas

B maestria en ciencias (Fisica)
Maestria en ingenieria
electronica
Doctorado en Ciencias
CQuimicas

Doctorado en Ciencias en

Ingenieria Quimica

Doctorado en Ciencias en

Bioprocesos

m Doctorado en Ciencias

Farmacobiolégicas

— Maestria en Ciencias

CQuimicas

Maestria en Ciencias en

Ingenieria Quimica

Maestria en Ciencias en

Bioprocesos

Maestria en Ciencias

Farmacohiclogicas

Magestria en Administracian

con enfasis en Negocios

Maestria en Administracian

con enfasis en Impuestos

Maestria en Administracion

Ocon énfasis en Gestidn
Publica

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion de campo.
Figura 5 ¢ Conoce y hace uso del Servicio de DSI?, Divisidn por especializacion.

Por lo tanto se puede expresar que los usuarios que realizan estudios que incluyen

materias dentro de las ciencias naturales y las ciencias aplicadas son los que tienden a tener

mayor conocimiento del servicio de DSI, ya que a pesar de que estos realizan

investigaciones con experimentacion y observacion también necesitan sistematizar y

expresar el desenvolvimientos de su averiguacion con objetividad, con bases
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fundamentadas Y sirviéndose a veces del lenguaje y/o rigor de la informacion arbitrada y

confiable.

Las facultades con menor grado de conocimiento del servicio de DSI fueron las que
se encuentran dentro del area de las ciencias sociales ya que aunque estas se apoyan del
método cientifico o informacion arbitrada o confiable, abarcan mas una serie de
procedimientos de acopio de datos, cuya naturaleza condiciona a basarse mas en los
métodos de analisis donde se emplean la observacion y la experimentacion comunes en las
otras ciencias también, pero en este caso tiende a ser mas de un tipo cualitativo, gozando de
mayor extension con el uso de las encuestas, y dejando de lado un poco la documentacién
no tan del tipo especializada, asi como el analisis estadistico de datos secundarios y
los métodos cuantitativos. No con esto me refiero a que no sea importante o de utilidad el
que conozca el servicio y/o hagan uso de este al contrario con esto resalta el hecho de que
en cualquier rama del saber el servicio de DSI es de gran utilidad.

Lo anterior sirve como justificacion de la importancia y rentabilidad de un negocio
que brinde el servicio de DSI ya que existen clientes potenciales. La potencialidad, en este
caso, refiere a una conducta que todavia no se concretd ya que se tendria que considerar
hacer un estudio de mercado para asegurar esta afirmacion y su comprensién en cuanto a
delimitacion del perfil de usuario como son los recursos econémicos, disponibilidad en
general, marketing etc.

Aunado a lo anterior las caracteristicas de los usuarios dependiendo de la rama de
estudio cabe analizar como es la promocion dentro de los centros de informacion que
reflejaron un alto nivel en cuanto a si sus usuarios tienen conocimiento del servicio en

aquellos centros de informacion que imparten el servicio de DSI lo cual ya se vio reflejado
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dentro de la figura 3 de las entrevistas a expertos realizado con la ayuda del sistema
NVIVO.

En esta figura se puede ver especificamente que los centros de informacion con
mayor promocion son el CIIP, CICSA y CIHBYP, en estos centros de informacion el
servicio se promociona de mas diversas formas, ya que como ya se menciono en CIHBYP
es obligatorio el uso del servicio de DSI para los tesistas, ademas que en las entrevistas en
cuanto a promocién los expertos en el tema de estos centros contestaron que la promocion
del servicio se realiza a través de platicas y los talleres de formacion de usuarios por lo cual
marcaron mayor nivel de promocidn a comparacion de los otros centros pero también cabe
destacar que el CIIP que es uno de los centros con mayor porcentaje es un centro de
informacidn de caracter departamental y analizandolo a fondo en comparacion es mas
pequefio a los otros dos y con la caracteristica de que sus usuarios son en su mayoria
estudiantes de posgrado de tres diferentes facultades, pues brindan servicio para las
maestrias de la facultad de administracién, derecho y metalurgia.

Este tipo de usuarios ocupan informacion mas especializada y arbitrada ya que los
profesores investigadores tienden a exigir mayor calidad en la entrega de documentos y
estos usuarios pueden ver el beneficio que les brinda el uso del servicio de DSI agilizando
sus actividades investigativas.

Lo anterior nos envia a la siguiente pregunta dentro del levantamiento de encuestas
que se refiere a, si los usuarios estan al tanto de los beneficios que ofrece el servicio de
DSI, y los datos recolectados reflejaron resultados que se pueden ver en la siguiente figura

6 del levantamiento de encuestas.
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M cefinitivamente si
B Probablemente si
O indeciso

M Probablemente no
[ Definttivamente no
M o contesto

]

Fuente: Elaboracidn propia a partir de resultados de la investigacién de campo.
Figura 6 ¢ Conoce los beneficios del servicio de DSI?

Solo el 3.79 por ciento de la poblacion de 316 encuestados conoce “definitivamente
si” los beneficios del servicio de DSI, si comparamos el porcentaje de usuarios que
respondieron esto con el porcentaje de usuarios que respondieron “definitivamente si”
haber hecho uso del servicio que fue de un 4.1 por ciento podria decirse que la mayoria de
los usuarios que han hecho uso consiente del servicio pueden ver los beneficios que este les
aporta, y asi consecutivamente si continuamos con la comparativa se puede observar que
dentro de todas las opciones de respuesta existe congruencia, ya que con estas dos
preguntas podemos ver que también los usuarios que contestaron la opcién de respuesta de
probablemente si conocer los beneficios del servicio de DSI fue del 11.71 por ciento contra
la pregunta de si conoce el servicio con un resultado del 13.3 por ciento es decir solo varié
por un 1.59 puntos esto quiere decir que los usuarios que lo conocen contra los que
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probablemente si han hecho uso de este es proporcionado, lo mismo pasa con los usuarios
que contestaron la opcidon de respuesta de “indeciso” sobre conocer los beneficios del
servicio de DSI que fue del 9.8 por ciento en contraste con la respuesta de si conoce el
servicio en el mismo inciso con un 7.6 por ciento lo que representa una variacion del 2.2

por ciento,

Asi consecutivamente dentro del inciso probablemente no con 31.01 por ciento a
comparacion de si conoce el servicio que fue del 23.7 por ciento es decir una diferencia del
7.31 por ciento, y por ultimo con un porcentaje del 43.04 por ciento que definitivamente no
conocen los beneficios en comparacion con 50.9 por ciento de usuarios que definitivamente
no conocen el servicio de DSI, es decir una diferencia de 7.86. Esto aparte de significar que
las encuestas fueron contestadas prudentemente significa que las respuestas estan en
concordancia, lo cual nos da a entender que si el usuario no conoce la existencia del
servicio de DSI en consecuencia no sabra del beneficio que este le proporciona, o dicho de

otra forma si conoce del servicio de DSI sabe que este le brinda beneficios.

Es por esto que para reafirmar lo anterior se realiz6 la siguiente figura 7 de la
pregunta dentro del levantamiento de encuestas que se refiere a si ha hecho uso del

servicio; porque una cosa es conocerlo pero otra muy diferente haber hecho uso de él.
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Wl pefinitivamente si
[ Probablemente si

Cindeciso

Ml Probablemente no
[ Definitivamente no
Wrio contesto

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion de campo.
Figura 7 ¢Ha hecho uso del servicio de DSI?

Dentro de la figura 7 podemos ver que el 4.12 por ciento de los encuestados contestaron
que definitivamente si han hecho uso del servicio, lo cual representa una baja cantidad de
usuarios del servicio, sin embargo si lo comparamos con el igualmente 4.1 por ciento de
encuestados que conocen el servicio quiere decir que todos los usuarios que

definitivamente si conocen el servicio, definitivamente si hacen uso de este.

Dentro de la encuesta por escrito se les brindo a los encuestados una breve
definicion del Servicio de DSI para que de esta forma pudieran contestar de manera mas
clara la encuesta, es por esto que dentro de la pregunta 4 dice; considera que el servicio de
DSl agiliza las actividades de investigacion, esta tiene como precedente que a pesar del
hecho de no haber conocido con anterioridad el servicio se sabe de qué trata este, por lo

tanto la pregunta se pueda contestar debido a la definicion proporcionada, esto quiere decir
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que la figura 8 resultado de esta pregunta que a continuacion se muestra, refleja que los
usuarios tenian conocimiento previo de lo que es un servicio de DSI es por esto que la

figura quedo de la siguiente manera:

M pefintivamente si
H Probablemente si
Oinceciso

B Frobablemente no
[ Definitivamente no
Mo contesto

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion de campo.
Figura 8 ¢ Considera que el servicio de DSI agiliza las actividades de investigacion?

Con un porcentaje del 9.17 por ciento de 316 encuestados son aquellos que contestaron
definitivamente si creer que el servicio de DSI agiliza las actividades de investigacion y un
40.8 por ciento aquellos que contestaron probablemente si nos da un resultado sumando de
49.97 por ciento esto quiere decir que casi la mitad de los usuarios consideran que el
servicio de DSI ayuda en gran medida a agilizar en gran medida la realizacion de sus
actividades de investigacion y que el servicio de DSI brinda todas las fuentes que son de

utilidad para la realizacién de investigacion documental.
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Lo anterior se puede comparar con el porcentaje de usuarios que contestaron
definitivamente si conocer y usar el servicio de DSI que fue ambos del 4.1 por ciento y
podria decirse que en su totalidad los usuarios que hacen uso del servicio y lo conocen
creen que el servicio de DSI agiliza sus actividades de investigacion

En general se puede ver que el servicio de DSI brinda todo tipo de fuentes y un
procedimiento mediante el cual se suministra periédicamente a cada usuario o grupo de
usuarios las referencias de los documentos que corresponden a sus intereses cognoscitivos,
gracias a esa periodicidad a que es informacion confiable y arbitrada los usuarios pueden
concluir en menor tiempo sus actividades de investigacidn, este servicio puede
proporcionarse a un usuario en especial basandose en un perfil de recuperacién de
informacién individual, o bien, a un conjunto de personas que tienen intereses comunes,
requiriéndose para tal caso la definicion de un perfil colectivo, pero para que se vea
reflejada la agilidad en la actividad investigativa se requiere de la eficacia de este servicio y
esta depende del especialista de la informacidn y la institucion que la imparte , sobre todo,
de una adecuada definicion del perfil de usuario mediante la seleccion adecuada de un
conjunto de palabras clave que reflejen la tematica en que ayude a transformar la
informacidn en conocimiento, intentando ahorrar tiempo por diseminar la informacion del
amplio universo existente.

Por lo anterior se intento visualizar el desempefio y para esto fue necesario tratar de
valorar el servicio de DSI dentro de las limitantes que se propusieron al principio es decir
en los centros de informacion de la UASLP que imparten el servicio de DSl y
especificamente a los usuarios de los diferentes posgrados, la primera pregunta que se

realizd para este fin fue la pregunta numero 5 dentro del cuestionario que quedd de la
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siguiente manera: ¢esta satisfecho con el servicio de DSI que brinda la UASLP? Y los

resultados quedaron graficados a continuacion en la figura 9:

W Defintivamente si
E Probablemerte si

O indeciso

B Probablemerte no
[ Definitivamente no
Mo contesto

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion de campo.
Figura 9 ¢ Esta satisfecho con el servicio de DSI que brinda la UASLP?

Con un 9.5 por ciento con respecto a 316 encuestados se visualizan los usuarios que
contestaron definitivamente si estar satisfechos con el servicio de DSI nuevamente
comparandolo con el porcentaje de 4.1 por ciento de usuarios que conocen y hacen uso del
servicio podemos ver que la mayoria de usuarios si no casi en su totalidad afirman estar
satisfechos con el servicio que se brinda dentro de los centros de informacion
pertenecientes a la UASLP, asi mismo esta el porcentaje de usuarios que contestaron
probablemente si estar satisfechos con el servicio que brinda la UASLP el cual fue de un
17.14 por ciento este porcentaje representa aquellos usuarios que probablemente han hecho

uso del servicio de DSI o algun otro servicio de los centros de informacion de la UASLP y
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han quedado medianamente satisfechos, o mismo ocurre con el porcentaje de indeciso que
es de un 39.05 por ciento lo cual es alarmante de ver ya que los usuarios indecisos sobre si
se brinda un buen servicio es considerable mayor a los usuarios que contestaron estar
satisfechos y aun mas si lo analizamos desde la perspectiva en que sumando el 13.97 por
ciento de usuarios gque contestaron probablemente no, y el porcentaje de 18.73 por ciento de
los usuarios que contestaron: definitivamente no, da un 32.7 por ciento. Es decir es mayor
la cantidad de encuestados que no estan satisfechos con el servicio de DSI y mas de la
mitad de los usuarios estan medianamente satisfechos o nada satisfechos con el servicio de
DSI que se imparte en los Centros de informacion de la UASLP.

Y es interesante por esto visualizar también como se brinda el servicio y si se

considera que la atencién es la adecuada esto se ve con la ayuda de la figura 10:

[l Defintivamente si

B Probablemente si

Dindeciso

Il Probablemente no

Mnsfintivamente no
» contesto

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion de campo.
Figura 10 ¢La atencion que se brinda en el servicio de DSI de la UASLP es adecuado?
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Nuevamente menos de la mitad de los 316 usuarios encuestados contestaron
definitivamente si y probablemente si estar satisfechos con la atencion que se les brinda
dentro del servicio de DSI con un 6.9 por ciento y 32.2 por ciento respectivamente es decir
menos de la mitad de los usuarios creen que se brinda un servicio rapido amable o
adecuado, y los usuarios que contestaron: indeciso, probablemente no y definitivamente no,
fue de un 35.13 por ciento, 10.13 por ciento y 12.97 por ciento respectivamente,
sumandolos nuevamente mas de la mitad de los usuarios expresaron no estar satisfechos
con la rapidez y o amabilidad del servicio convirtiéndolo en no adecuado.

Por esto tratando de responder una posible causa del porque y en este caso por qué
no estan satisfechos con el servicio de DSI se formulo la siguiente pregunta, en esta se
cuestiono si es que se considera que el especialista de la informacion tiene un dominio
adecuado del servicio de DSI para asi poder delimitar si es que se trata del especialista de la
informacidn que imparte el servicio de DSI, el cual podria estar impartiendo mal o se trata
por consecuencia y a modo de descarte de los recursos, es decir las materias primas como
las bases de datos no actualizadas o los equipos. ES por esto que la respuesta a esta

interrogante queda reflejada en la figura 12 resultando de la siguiente manera:
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W pefinttivamente si
H Probablemerte si
Oindeciso

W Probablements no
[ Definitivamente no
Mo contesto

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion de campo.
Figura 11 ;Considera que el especialista de la informacion tiene dominio del servicio
de DSI?
En esta parte del cuestionario dentro de la figura podemos analizar solo a los usuarios que

contestaron haber hecho uso del servicio de DSI y la figura nos dice que mas de la mitad de
los usuarios respondieron de forma negativa o indecisa al cuestionamiento de si consideran
que el especialista de la informacién domina el servicio de DSI esto puede ser debido a que
no conocen el servicio o no saben quién lo imparte o como lo imparte. Sin embargo la
pregunta busca conocer la percepcion o creencia general sobre el servicio, desde un punto
de vista en cuanto al servicio y en este caso la respuesta no favorable sefiala que aun falta
capacitacién para brindar un buen servicio, tanto en promocién como imparticion del

mismo. Esto nos lleva a la siguiente pregunta que se refleja en la figura 12 asi:
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M Definttivaments si
B Probablemente si
Oindeciso

W Probablemente no
] Defintivamente no
B Mo contesto

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion de campo.
Figura 12 ;Considera que el desconocimiento del servicio de DSI propicia la carencia

de investigacion?
Dentro de esta pregunta se refleja que mas de la mitad de los usuarios que han hecho uso
del servicio de DSI contestaron en forma afirmativamente a la declaracion del
desconocimiento del servicio de DSI es decir en su mayoria creen que el desconocimiento
de este servicio propicia el desuso y por consecuencia la carencia de investigacion, esta
creencia puedel3 ser debido a que como se menciond ya anteriormente los usuarios
contaron con una definicion del servicio de DSI al inicio del cuestionario lo cual les brindd
una nocion de lo que es el servicio cosa que ayudo a que hicieran un juicio de su utilidad o
beneficio es por esto que la respuesta afirmativa del mas del 50 por ciento de usuarios no es
de sorprenderse ya que consideran que el desconocimiento del servicio provoca la carencia
de investigacion debido a que lo ven como una ayuda, una herramienta importante y util
para el desarrollo de la produccion investigativa. La siguiente pregunta va de la mano con

la anterior y trato de indagar si los usuarios ven importante el servicio.
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W pefintivamente si
E Probablemente si
Oindeciso

Wl Probablemente no
] Definitivamente no
Mo contesto

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion de campo.
Figura 13 ;Cree que es importante el servicio de DSI?

Y las respuestas reflejaron que los usuarios que contestaron en forma afirmativa al
cuestionamiento de si cree que es importante el servicio de DSI fue del 78.64 por ciento es
decir méas de la mitad de los usuarios cuestionados, con esto se puede decir que los usuarios
que actualmente usan el servicio de DSI lo creen importante y Util para el desarrollo de sus
investigaciones y no solo eso también aquellos que no estaban enterados de su existencia o
que no se habian dado cuenta de su nombre o por cualquier otra razén, lo creen util al saber
de qué se trata y como este les puede ayudar. Por consiguiente podemos preguntar después
de saber si los usuarios lo consideran Util e importante también piensan que es de utilidad y
agrado para la realizacion de sus trabajos de investigacién una empresa privada que imparta

este tipo de servicio y esto se vio plasmado en la figura 14.

116



W pefintivamente si
H Probablemerte si

Oindeciso

W Frobablements no
] Definitivamente no
Mo contesto

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion de campo.
Figura 14 ;Le gustaria que existiera una empresa privada dedicada al servicio de

DSI?
En la figura 14 podemos ver que sumando los usuarios que contestaron probablemente si y
definitivamente si nos da un resultado del 67.4 por ciento de los usuarios creen que es
buena idea que existiera una empresa privada dedicada a brindar el servicio de DSI; esto
significa que a un poco mas de la mitad de los usuarios le agradaria que existiera una
empresa dedicada exclusivamente a brindar este servicio.

Sin embargo aqui entran la problematica de conocer cuales son las necesidades de
los clientes con el fin de mejorar la productividad en la investigacion esto también incluye
cuanto estarian dispuesto a pagar por un servicio de informacion, pues si bien vemos que
algunos de los clientes potenciales cuentan ya con este servicio en sus centros de
informacidn en sus casas de estudio a los que pertenecen, también podemos ver que este
servicio a manera de ejemplo en la UASLP es deficiente en algunos aspectos, pero también

117



puede influir que el servicio es meramente gratuito Esto nos deja con la pregunta de si
estarian dispuestos a pagar y cuanto estarian dispuestos a pagar por un servicio de este tipo,
ya que como es sabido la informacidn cuesta y mas aquella arbitrada y certificada.

Asi también en conjunto influye la exigencia de la calidad en los trabajos que se
presentan esto es en cuanto a si se exige 0 no informacion de calidad, pero el estatus
econdémico disponibilidad de pago y exigencia académica con los que cuentan dichos
usuarios y la disponibilidad de horario, tiempo y rentabilidad es parte de otra investigacion
la cual es importante para trascender en la cristalizacién de un negocio de este tipo. Pero en
general se puede decir que un negocio ofertando el servicio de DSI es posible y el ejemplo
del servicio de DSI que se imparte dentro de la UASLP requiere de mejoras por lo cual se
podria decir que si el negocio impartiera adecuadamente por una empresa privada
facilmente podrian absorber a los usuarios actuales de la UASLP.

Aunado a lo anterior dentro de las entrevistas a los expertos se les pregunté cuéles
eran los requisitos necesarios para la creacion de un negocio adecuado de DSI y la
informacién resultante quedd plasmada con la ayuda del sistema NVIVO en el siguiente

mapa de nube:
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Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados generados por el sistema NVIVO.
Figura 15 Principios necesarios para la creacion de un negocio adecuado de DSI

El mapa de nube nos deja ver gracias al conteo de palabras repetidas en la captura de
entrevistas, eliminando por su puesto pronombres, que los principales requisitos son:
brindar un buen servicio de DSI, ya que la competencia es cada vez mayor y con esto los
clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan calidad y precio, sino también una
buena atencion, un ambiente agradable, que sea rapido y un trato personalizado por esto las
siguientes palabras fueron, contar con recursos como: la informacién actual y confiable, las
bases de datos, delimitar el tema segun su: area, uso, usuario, el puesto, posgrado, tipo de
informacion, etc. el lugar en que colocas tu negocio y a quién va dirigido. Y por ultimo y

no menos importante una buena difusion y tiempo suficiente para realizar esta actividad.
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También hay que tomar en cuenta la competencia la cual se enfrenta este tipo de negocio ya
que existen bibliotecas universitarias donde se brinda este tipo de servicio de manera
gratuita como es el caso de la UASLP sin embargo debido a la falta de conocimiento en el
servicio se puede ver que existe una insatisfaccion por parte de sus usuarios y esto es un
aliciente para poder brindar una mejor oferta de este servicio con la creacion de un negocio.

La palabra mas usada por su puesto fue DSI ya que se menciona frecuentemente
debido al tema al que nos referimos constantemente seguido de la palabra servicio lo cual
refleja la importancia de que se brinde de manera adecuada como ya se mencion0 que si un
cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion recibida es muy probable que hable
mal del negocio y cuente su mala experiencia a otros consumidores por esto la tercera
palabra mas usada fue brindar un servicio de una manera adecuada y profesional segun el
tema seguido por que la informacién y los recursos que se imparten sean de calidad,
confiables y actuales todo esto segun el perfil de alumno en este caso el de la UASLP o
del usuario de la informacion en cuanto cliente potencial de un negocio privado se refiere.

Con lo anterior, conociendo las necesidades de los usuarios o clientes potenciales y
contando con las herramientas, una organizacién adecuada, un estudio de mercado y
rentabilidad, se puede decir que un negocio de DSI es posible y para concretarlo se tiene
que brindar un servicio que mejore la productividad de la investigacién, que se ahorre
tiempo en el trabajo de busquedas de fuentes, y que encuentre soluciones personalizadas,
que proporcionen la informacion 6ptima y oportuna de cualquier proyecto con esto se

pretendiendo agilizar el flujo de trabajo para maximizar la productividad.
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5. Conclusiones

En este capitulo se determinan los resultados que arrojo la investigacion, se encontrd
evidencia a favor de la hipdtesis de investigacion y se lograron los objetivos generales

planteados al comienzo de la investigacion.

El actual servicio de DSI que ofrece la UASLP presenta una serie de problemas
técnicos, organizativos y constructivos, que lo convierten en un servicio incompleto, ya que
es impartido individualmente por cada centro de informacion sin colaboracion
interbibliotecaria, ademas no se crean bases de datos de los usuarios solicitantes, y esta
sujeto a un horario restringido en una jornada de ocho horas y solo por un turno, esto
ultimo variando en cada institucion ya que depende del horario de cada encargado de
departamento; ademas, como se advirtié dentro de las entrevistas a los expertos, no tiene
distincién de ser un servicio individual, es decir que las instituciones no aislan el servicio
de DSI, sino que lo ven como parte de un todo incluyéndolo dentro de los servicios
especializados de informacion, por lo tanto, la separacion y promocién del mismo no es
especifica del servicio sino de un departamento, y se realiza a través de platicas y talleres
de formacion de usuarios, ya que el servicio de DSI se encuentra inmerso dentro del
departamento de servicios especializados de informacion este se enfoca también a la
capacitacion y desarrollo de habilidades informativas de los usuarios, por esto la
promocion del servicio no es individual sino que se le brinda al usuario como un plus
dentro de su busqueda de informacion, alentandolo a que haga uso de las bases de datos y

recursos pero guiandolo para que pueda realizarlo solo.
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Otro factor importante que debemos mencionar, es que la mayoria de alumnos de nivel
posgrado de la UASLP no conocen el servicio de DSI, segun se pudo ver en el analisis de
resultados, de donde obtenemos que menos de una cuarta parte de la poblacion de 316
usuarios encuestados respondio saber qué era este servicio, asi mismo solo el 14 por ciento
de la poblacién es decir 34 usuarios hacen uso del mismo, es decir no tanto como se

esperaria.

El servicio de DSI que se imparte en los centros de informacion de la UASLP es
conveniente por ahora debido a que la modalidad de la oferta se ha adecuado conforme
crece la poblacion estudiantil, pero gracias al creciente interés de los alumnos por elaborar
tesis, la multiplicacion de tareas asignadas al area de servicios especializados donde se
ofrece este servicio y la falta de personal que lo ofrezca ocasionara que en algin momento
la organizacion y la oferta se vea rebasada por la demanda, lo que implica la modificacion

constante del servicio.

En general, la organizacion del servicio de DSI se ha adaptado conforme crece la
poblacién estudiantil, se incrementan o modifican programas académicos, y por el
momento el nimero de tesistas o investigadores es todavia facil de atender debido a que los
recursos y herramientas han sido las adecuadas sin embargo cabe destacar que la poblacion

a la que atiende no ha sido mucha debido a la poca promocién del servicio.

De lo anterior podemos resumir que las causas del desuso y deficiencia de este
servicio son: la falta de promocion adecuada, la demanda del servicio rebasada por la oferta

y la no individualizacion del servicio puesto que no se le brinda atencién como algo aparte,
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ya que se encuentra inmerso dentro del departamento de servicios especializados y por lo

mismo sujeto a las restricciones de este.

Después de analizar el trabajo de investigacion realizado, se puede notar claramente,
desde la perspectiva social, que el crear un negocio que brinde servicio de DSI es posible
para aquellas comunidades donde se realice investigacion, ya que existen clientes
potenciales, y un mercado debido a que el servicio que existe actualmente es demandado e

incompleto. Por lo cual se puede decir que se acepto la hipdtesis.

Ineludiblemente el desarrollo de un negocio donde se solicite informacion y
asesoramiento para investigacion es fructifero, aunado al hecho de que el servicio de DSI
que se brinda actualmente en la UASLP para los estudiantes de posgrado no significa gran
competencia para una empresa privada dedicada a brindar este servicio, la cual, al hacerlo
de manera mas especializada y personalizada, es posible captar a los usuarios actuales del

servicio de DSI de la UASLP.

Es importante mencionar que dentro de la investigacion se generaron nuevas
interrogantes que podrian abrir la posibilidad de abordar nuevas investigaciones
interesantes respecto al tema, las cuales son:

1. ¢Los usuarios del servicio de DSI estarian dispuestos a pagar por la informacién?

2. ¢Cuéanto estarian dispuestos a pagar?

3. ¢Cual es el costo de las bases de datos?

Respondiendo todas estas preguntas se podria delimitar el costo del servicio y si los
usuarios estarian dispuestos a pagarlo y si este tipo de negocio, a la larga, es

rentable.
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Cabe mencionar también que se pudo observar que para la creacion de un negocio
que oferte el servicio de DSI se necesita una buena estrategia de mercadotecnia que
podria ser enfocado, a la diversificacion ya que este servicio no solo se podria
limitar a atender estudiantes de posgrado o investigadores, puesto que tiene
posibilidades de expansion proporcionando servicio a Pymes, personas fisicas o
morales que no cuentan con recursos o un departamento de investigacion propio y
que gracias a este servicio podrian disminuir costos en sus investigaciones como por

ejemplo de nuevos productos, servicios, mercado etc.

Es por esto que se puede concluir que esta Gltima modalidad de servicio de informacién e
investigacion que ha surgido recientemente como resultado de los avances tecnolégicos y
de la celeridad con que se producen nuevos conocimientos, es la manifestacion de esa
necesidad de actualizacion surgida de las condiciones de innovacion y cambio que la
situacion contextual impone, por esto se puede afirmar que un negocio ofertando el servicio

de DSI es posible, debido a que existen clientes potenciales y un mercado fructifero.
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ANEXO 1

Pegar aqui encuesta a usuarios impresa tamafio oficio doblar
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ANEXO 3

Pegar aqui entrevista a expertos impresa tamafio oficio doblar
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ANEXO 4

Pegar aqui recoleccion de datos en SPSS impresa tamafio normal doblar
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