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Resumen: El disefio y desarrollo de un Plan de Comunicacién y Marketing como herramienta de gestion de calidad
tiene como objetivo la mejora continua de los servicios que la Biblioteca de la Universidad de Alcala presta a sus
usuarios y la promocion de su imagen en un nuevo entorno educativo. Para ello, se ha creado un grupo de trabajo y
se ha planificado el proceso, que ha consistido en el analisis del entorno y en la propuesta de un conjunto de lineas
de mejora. El Plan de Comunicacién y Marketing, convenientemente revisado y evaluado, esta orientado a la
promocion de los servicios, al fortalecimiento de las relaciones interpersonales y sociales, al aprovechamiento
idoneo de los medios disponibles y, por lo tanto, vinculado a la dotacion de recursos presupuestarios y tecnol6gicos
con el fin de poder abordar nuevas acciones y productos. La implementacion del Plan se ha incardinado al “Plan de
Comunicacion” de la Universidad de Alcald vy al “Plan Estratégico 2008-2011" de la Biblioteca.

Palabras clave: Comunicacidn, marketing, biblioteca universitaria, Alcala.

Abstract: The design and development of a communications and marketing plan as a high-quality management tool
presents as its first objective an ongoing process of improvement of the services that the University of Alcala
Library renders to its users and the promotion of its image in a new educative environment. To this aim, a working
group has been created and the process has been carefully planified. This process consisted of environmental
analysis and proposal of a set of improvement measures. The Communications and Marketing Plan, after being
carefully revised and assessed, would be oriented to the promotion of services, the strengthening of social and
interpersonal relationships, the suitable exploitation of the means available, i.e. closely linked to the allocation of
budgetary and technological resources in order to be able to offer new actions and products. The Plan
implementation will be incardinated with in the University of Alcala “Communications Plan’ and the “Library
Strategic Plan 2008-2011"".
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1. Introduccién

La Biblioteca de la UAH, como parte de las bibliotecas universitarias espafiolas, ha venido desarrollando desde hace
afios acciones concretas de marketing pero sin tener disefiado previamente un plan.

La direccion por objetivos y la mejora continua de los servicios y de los recursos disponibles han sido pilares
basicos para intentar conseguir una gestion de calidad.

La Universidad ha apoyado toda iniciativa en este sentido, potenciando el trabajo en equipo y valorando las
actividades realizadas a través de distintas convocatorias a “Premios e Iniciativas PAS”.

Aprovechando este entorno favorable, se presentaron varios grupos de mejora de la Biblioteca en la
convocatoria del afio 2007. Fue la oportunidad para reunir un grupo de trabajo con bibliotecarios de diferentes areas
y con diferentes competencias, con el fin de elaborar un Plan de Comunicacién y Marketing, que estableciera unas
lineas de mejora y unos objetivos estratégicos que englobaran una serie de acciones, algunas ya en marcha gracias a
la labor de otros grupos de mejora.

Con el disefio del Plan se pretendia conseguir una promocidn de los recursos y servicios, el fortalecimiento de
las relaciones con otros servicios de la Universidad, una mejora en la calidad de la comunicacion, tanto entre el
propio personal de la Biblioteca como con los usuarios y las autoridades académicas, una mayor apertura hacia la
sociedad y el entorno y una optimizacién de los medios tecnolégicos, econémicos y humanos disponibles.

Pese a varios cursos de formacion recibidos sobre comunicacion y marketing, el grupo se enfrentaba a algo
nuevo y las dudas comenzaron desde el principio. Habia que intentar conseguir un Plan de Comunicacién y
Marketing que sirviera de punto de partida para ir avanzando, que pudiera llevarse a cabo en un periodo
relativamente corto y que fuera factible y sostenible con los recursos disponibles; en una palabra, que fuera realista y
susceptible de Ilevarse a cabo.

Varias circunstancias, ademas, iban a marcar la consecucién de parte de las tareas derivadas del Plan. Por un
lado, la constitucion de otros grupos de mejora que desarrollarian casi paralelamente algunas de las acciones y, por
otro, el disefio del Plan Estratégico 2008-2011 de la Biblioteca, en el que acabaria incardinado el Plan de
Comunicacion y Marketing.

El objetivo de esta ponencia no es otro que mostrar la experiencia que ese grupo de bibliotecarios ha tenido al
disefiar el primer Plan de Comunicacion y Marketing de la Biblioteca. No se pretende aportar grandes ideas ni
innovaciones sobre el tema, solo exponer el trabajo realizado.

2. Metodologia

La metodologia inicial de trabajo estuvo marcada por la establecida para los grupos de mejora, basada en reuniones
frecuentes en las que se establecian tareas concretas y los responsables de Ilevarlas a cabo, la comunicacion contindia
entre los miembros del grupo y la puesta en comin y el consenso para cualquier decision.

Desde la primera reunion se decidié el método a seguir para el disefio del Plan. Lo primero fue recopilar y
estudiar toda la informacion disponible para centrar el objetivo a conseguir. Para ello, se realizé un pequefio estudio
bibliografico en el que se incluyeron no sélo articulos y monografias sobre el tema, sino también los planes
disponibles de otras bibliotecas universitarias. La segunda fase consistié en recopilar informacion del propio entorno
como la consulta de las “Medidas par un cambio estratégico en la Universidad de Alcald. Resumen ejecutivo”,
publicado en febrero de 2006 y noticias e informacién variada de la propia Universidad.


http://gerencia.uah.es/gerente/uniprog/concurso.asp

Las siguientes actuaciones consistieron en realizar un documento con la situacion de partida mediante el anélisis
DAFO, marcar las lineas de mejora principales y los objetivos para conseguirlas, establecer las acciones a medio
plazo y los costes, cuando fuera necesario, asi como los responsables de las acciones y un método de evaluacion.

La mayor dificultad con la que se encontr6 el grupo, fue la ausencia de encuestas e indicadores recientes de
satisfaccion de usuarios. Tampoco era posible realizar una encuesta en esos momentos ya que estaba pendiente el
disefio del Plan Estratégico y la evaluacion de la Biblioteca. Por lo tanto, se manejé informacion recopilada a través
del buzon de sugerencias habitual, de los resultados de una encuesta realizada al PDI en 2003 (que podria aportar
datos utiles) y la derivada de las encuestas que se realizaban en cada curso de formacién. Se tuvo en cuenta a todos
los tipos de usuarios pero sin hacer una segmentacion de cara al disefio del Plan, lo que también resulté ser una
dificultad en determinados momentos.

Por otra parte, la redaccién de la mision y visién se pospuso al considerarse adecuado que fueran las mismas
que se estaban redactando para el Plan Estratégico.

Por Gltimo, se redactaron las lineas de mejora en torno a las que iban a establecerse los objetivos estratégicos y
que se basaron en cuatro temas clave: comunicacion interna y externa; imagen de la Biblioteca en el marco de la
calidad; difusién y uso de recursos y servicios y proyeccion de la Biblioteca en la sociedad.

Aunque se era consciente de las limitaciones y de que algunos objetivos y acciones no podrian conseguirse en
este primer Plan, se intenté no perder de vista varios puntos que se consideraban claves como el crear una imagen
corporativa de la Biblioteca, redisefiar la web, realizar un plan de comunicacién a los usuarios a través de moviles
(segun informacion y tipos de usuarios), disefiar nuevos productos de marketing que aportaran valor afiadido, entre
ellos un video promaocional, y utilizar herramientas de la web 2.0.

3. Estado de la cuestion del Plan de Comunicacién y Marketing elaborado en la Biblioteca de la UAH.

Este apartado recoge la concrecion de las lineas estratégicas, objetivos estratégicos y aquellas acciones realizadas
hasta el momento, recogidas en el Plan de Comunicacién y Marketing 2008-2010 elaborado y consensuado por el
grupo de trabajo.

3.1 Linea estratégica. Mejorar la comunicacién interna de la Biblioteca.
3.1.1 Objetivo

Mejorar los canales de comunicacion existentes y crear otros nuevos eficientes y participativos que promuevan las
iniciativas individuales y colectivas, fomentando un buen clima de trabajo y una adecuada informacién del personal
de la Biblioteca.

Acciones realizadas:

= Algunos grupos de mejora para facilitar el trabajo en equipo han creado wikis.
= “Boletin de Noticias” para mantener informado al personal acerca de los cambios e innovaciones que se
producen en el Servicio.

3.1.2 Objetivo
Potenciar la identidad del grupo y el sentimiento de pertenencia al mismo.

Acciones en proceso o realizadas:



= Para realizar el Plan Estratégico de la Biblioteca 2008-2011 se formé un grupo de mejora y para desarrollar los
objetivos y acciones se constituyeron grupos de trabajo transversales segun las diferentes lineas estratégicas del
Plan.

= Esta en funcionamiento un grupo de trabajo para realizar la evaluacion de la Biblioteca.

= En febrero de 2008 se organiz6 una jornada de convivencia del personal de la Biblioteca en Sigiienza, que sirvio
para difundir el Plan Estratégico, en el que todo el personal de la Biblioteca que de una u otra forma habia
participado, para presentar el trabajo de los distintos “grupos de mejora”.

= En respuesta a la convocatoria de la Universidad, el personal de la Biblioteca participo en los “Premios a los
Grupos de Mejora de los Servicios Administrativos” con los siguientes grupos:

Convocatoria de 2007:

“Planificacion y desarrollo de la metodologia de trabajo para elaborar el | Plan Estratégico 2008-2011"

- “Reorganizacion de las colecciones de las bibliotecas de Humanidades y CC. Sociales, con vistas a su
integracion en la futura Biblioteca Central de Humanidades”

- “Actualizacion de la pagina Web de la Biblioteca: disefio y contenidos. Elaboracidn de la Intranet”

- “Desarrollo de una plataforma digital de acceso libre a la produccion cientifica generada por la
Universidad de Alcala. Difusién del proyecto y potenciacion de la participacion del PDI”

- “Disefio y desarrollo de un Plan de Comunicacion y Marketing como herramienta de gestion de la calidad
para la mejora continua de los servicios que se prestan”

- “Ofrecimiento y mejora de los servicios de la Biblioteca a los usuarios con alguna discapacidad o
limitacion para que puedan acceder a los mismos en igualdad de condiciones que los demas usuarios”
(grupo que continta su actividad en 2008, y que estd realizando un programa de implantacion de las
mejoras propuestas, sujeto a resultados concretos).

Convocatoria de 2008:

- “Herramientas para el metabuscador de la UAH: Metal”

- “Proporcionar al Personal Docente e Investigador herramientas de evaluacion y andlisis de la actividad
investigadora: indices de citas, factor de impacto, seguimiento de la produccion cientifica”

- “Elaboracién de guias tematicas”

- “Reestructuracion del Proceso Técnico de la Biblioteca”

3.2 Linea estratégica. Planificar la comunicacion externa de la Biblioteca para mejorar la visibilidad de la
misma en la comunidad universitaria.

3.2.1 Obijetivo

Fomentar la participacion de la Biblioteca en proyectos transversales de la Universidad teniendo como punto de
mira su adaptacion al Espacio Europeo de Educacién Superior y al Espacio Europeo de Investigacion.

Acciones realizadas:

= Colaboracién con el PDI para impartir formacion sobre los recursos de la Biblioteca en determinadas
asignaturas.

= Oferta de una asignatura de libre eleccion de 1 crédito: “Curso sobre acceso y uso de la informacidn para la
realizacién de trabajos académicos”

=  Proyecto de digitalizacion de fondos de la Embajada Americana.

=  Proyecto de digitalizacion de revistas cientificas de la UAH en colaboracion con el Servicio de Publicaciones y
los coordinadores de las revistas.

=  Proyecto de digitalizacion de “Documentos de Trabajo” del Instituto de Direccidn y Organizacién de Empresas
(IDOE).

= Renovacion y actualizacion de la web de la Biblioteca en colaboracion de los Servicios Informaticos.


http://www.uah.es/biblioteca/biblioteca/normativa_documentos.html

3.3 Linea estratégica. Hacer mas visible la imagen de la Biblioteca en el marco de la calidad y la mejora
continua.

3.3.1 Objetivo
Potenciar la imagen corporativa de la Biblioteca.

Acciones en proceso o realizadas:

=  Se hafijado el logo institucional de la Biblioteca.

= Se haincorporado la URL de la Biblioteca en todos sus productos.

= Se han realizado diferentes actividades de marketing, como entrevistas en la radio y en la prensa local y se ha
participado en los stands de apertura de curso y de la Semana de la Ciencia de Madrid.

=  Se han disefiado nuevos identificadores de la Biblioteca que estaran disponibles para el nuevo curso.

= Se harevisado toda la sefializacion de la Biblioteca.

=  Se ha potenciado la participacion del personal de la Biblioteca en eventos como: mesas redondas, ponencias en
Congresos, cursos impartidos tanto en Espafia como en el extranjero, estancias profesionales en el extranjero.

=  Actualizacion de las guias de cada Biblioteca en formato pdf en la web de la Biblioteca.

= Realizacion de productos de marketing, como un kit de bienvenida para los alumnos de ler primer curso,
compuesto de: carpeta, calendario marcapaginas, horarios de bolsillo, guia general de la Biblioteca.
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Figura 7. Guia de la Biblioteca Figura 8. Guia de la Biblioteca

3.3.2  Objetivo
Mejorar los canales de difusion de la imagen corporativa de la Biblioteca.

Acciones realizadas:

= Recopilacion en la pagina web de la Biblioteca de recursos sobre cada uno de los autores galardonados con el
Premio Miguel de Cervantes . Accion que ya se realizaba y que sigue mejorandose y actualizandose.

Premios Cervantes m’

La Biblioteca de la Universidad de Alcala ofrece una recopilacion de recursos sobre cada uno de los autores galardonados
con el Bremio Migus! de Cervantes, Incluye blsquedas en el Catalogo de la Biblioteca de las obras de los autores y sobre los
autores, selecciones de recursos en Internet y bibliografias sobre los autores elaboradas a partir de bldsquedas en bases de
datos, Ademas proporciona acceso a arficulos electrénicos sobre los autores o sus obras,

Bibliografias y recursos sobre los autores "Premio Miguel de Cervantes"

Festival de la Palabra (2008), Programa 2007 Juan Gelman (Argentina) 2006 Antonio Gamoneda (Espafia) 2005 Sergio Pitol (Méxica)

2004 Rafael Sinchez Ferlosio (Espafia) 2003 Gonzale Rojas (Chile) 2002 José Jiménez Lozano [(Espafia) 2001 Alvaro Mutiz (Colambia)

2000 Francisco Umbral (Espafia) 1999 Jarge Edwards (Chile) 1995 José Hierro (Espafia) 1997 Guillermo Cabrera Infante (Cuba)
1996 José Garcia Mieto (Espafia) 1995 Camile José Cela (Espafia) 1994 Mario Vargas LLosa (Perd) 1993 Miguel Delibes (Espafia)

1992 Dulce Maria Loynaz (Cuba) 1991 Francisco Ayala (Espafia) 1990 Adolfo Bioy Casares (Argentina) 1989 Augusto Roa Bastos (Paraguay)
1955 Maria Zambrano (Espafia) 1987 Carlos Fuentes (Embajada de México en Panam4) 1986 Antonio Buero Vallejo (Espafia) 1955 Sonzalo Torrente Ballester (Ezpafia)
1954 Ernesto Sdbato (Argentina) 1953 Rafael Alberti (Ezpafia) 1982 Luis Rosales (Espafia) 1981 Octavio Paz (Méxica)

1980 Juan Carlos Cnetti (Uruguay) 1979 Jorge Luis Borges [Argentina) 1979 Gerardo Diego [(Espafia) 1972 Démaso Alonso (Espafia)

1977 Alejo Carpentier (Cuba) 1976 Jorge Guillén (Espafia)

Figura 9. Imagen de la pagina web que contiene la informacidn de los premios.


http://biblio.uah.es/uhtbin/cgisirsi/LTr/C-EXPERIM/0/1/127/X

3.4 Linea estratégica. Aumentar la difusion y el uso de los servicios y recursos que ofrece la Biblioteca a la
Comunidad Universitaria.

3.4.1 Objetivo
Mejorar la difusion de los servicios y recursos.

Acciones realizadas:

e Se esta elaborando la estructura de las “guias teméticas” para disefiarlas de forma normalizada y para que sirvan
como herramienta para la formacion y la difusion de recursos de informacion.

e Potenciacion del repositorio institucional. Aunque se han realizado acciones puntales, esta en un nuevo proceso
de relanzamiento mediante su difusién a grupos de profesores que tienen en marcha proyectos de investigacion,
en Juntas de Facultad y contactando poco a poco con investigadores muy productivos de la institucion.

e Estd en estudio la implementacion de un servicio de referencia virtual y la elaboracién de herramientas de
evaluacion y andlisis de la actividad investigadora.

e Se ha implementado el metabuscador METAL que unifica el punto de acceso a los recursos electronicos.

e Se ha disefiado la nueva web de la Biblioteca en colaboracidn con los Servicios Informaticos, reestructurando la
informacion y adecuando el estilo y el lenguaje a los usuarios.
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Figura 10. Pagina web de la Biblioteca donde se muestra la incorporacion de nuevos servicios: acceso directo al catalogo, informacion general,
informacién por servicios y por tipo de usuario, preguntas frecuentes, novedades, noticias, alertas RSS, Opine y pregunte al bibliotecario.

3.5 Linea estratégica. Proyeccion de la Biblioteca a la sociedad.



3.5.1 Objetivo

Realizar acciones encaminadas a incrementar el conocimiento que la sociedad tiene acerca del valor y la labor del
servicio que la Biblioteca desarrolla.

Acciones realizadas:

= Visitas guiadas a Institutos de Secundaria (incardinadas en la politica institucional) y participacién en la
Semana de la Ciencia de la Comunidad de Madrid.

= Puesta a disposicion de la sociedad, en acceso abierto y gratuito, de la ciencia generada por los miembros de la
Institucion, gracias al repositorio e-Buah.

= Difusién a la sociedad de fondos de especial valor patrimonial e interés cultural de la UAH, mediante su
digitalizacion y acceso abierto a través de acciones como la digitalizacion del archivo fotogréafico de la
Embajada de EEUU en Espafia, la recopilacion de recursos sobre los premios Cervantes y la digitalizacion de
parte del Fondo Antiguo de los siglos XVI1y XVII.

= Oferta de practicas en la Biblioteca a estudiantes tanto no universitarios como universitarios: alumnos de la
Escuela Taller; practicas de formacion profesional en Administracion de alumnos del Instituto “Alonso de
Abellaneda” de Alcalda de Henares; alumnos en practicas de la Diplomatura de Biblioteconomia y
Documentacion y de la Licenciatura de Documentacion.

= Tutela de practicas de bibliotecarios de paises en desarrollo y visitas a la Biblioteca de la UAH de profesionales
de paises extranjeros: formacion de profesionales de Guinea y visita de bibliotecarios latinoamericanos o
europeos principalmente.

=  Participacion en proyectos de cooperacion establecidos por la UAH con bibliotecas universitarias de paises en
desarrollo mediante la formacién de su personal, asesoramiento profesional y canalizacion de donaciones de
material bibliografico y otros recursos: cooperacion con Guinea y Nicaragua, envio de materiales a Cuba.

4, Conclusiones

El disefio del Plan de comunicacion y marketing tenia como objetivo principal, conseguir que éste se convirtiera en
una herramienta de gestion de la calidad y mejora continda de los servicios que presta la Biblioteca Universitaria.

Se comenzd con inexperiencia en la materia y se aprendio de los errores, buscando informacién, otros planes ya
adoptados por bibliotecas, como ya se ha comentado en la introduccion. Es decir, se fue poniendo en marcha con
ilusion y ganas de aprender, pues realmente no se empezaba de cero. Seguimos el lema de nuestra Universidad “Al
futuro con el pasado”.

En resumen, viendo el estado de la cuestion dibujado y las acciones expuestas, queda aln bastante camino por
recorrer, acciones sin realizar, incluso queda por establecer un calendario y los distintos responsables, pero el Plan
se ha disefiado con el horizonte de varios afios y con el dinamismo de estar en constante revision y mejora, por ello
Se espera poco a poco conseguir:

= Establecer un grupo de marketing que continde desarrollando el Plan y coordine su puesta en practica, revision,
seguimiento y evaluacion.

= Segmentar usuarios para canalizar y difundir de forma mas eficaz los recursos y servicios.

= Implantar “Liason Program”: bibliotecario de enlace con los Departamentos.

= Crear la Comision de Usuarios.

= Difundir historias de éxito a través de la pagina web de la Biblioteca.

= Realizar un video promocional de la Biblioteca.

= Proporcionar herramientas de autoaprendizaje para el desarrollo de competencias informacionales en la
comunidad universitaria.

= Disefiar una nueva Intranet de la Biblioteca.

= Utilizar herramientas de la Web Social.



Aungue el camino ha comenzado a andarse, como se ha expuesto, y ain no se han llevado a cabo todas las
acciones que se habian propuesto, existen datos que nos alientan a seguir adelante y que son visibles tanto por el
personal que trabaja en la Biblioteca como por los usuarios:

= Los premios conseguidos por grupos formados entre personal de distintas bibliotecas que participaron en la
iniciativa propuesta por la Gerencia de la Universidad para que concursasen todos los servicios en los
“Premios e Iniciativas del PAS™:

o0 “Premios a las Grupos de Mejora de los Servicios Administrativos y Universitarios, convocatoria
2007” con: “Actualizacion de la pagina Web de la Biblioteca: disefio y contenidos”
http://gerencia.uah.es/pdf/GruposMejora/2007/resolucion.pdf

o0 Segundo premio en la convocatoria 2007 al “Premio a las Mejores Practicas de los Servicios
Administrativos y Universitarios”, con: “e_buah. Biblioteca digital de la Universidad de Alcala”.
http://gerencia.uah.es/pdf/MejoresPracticas/resolucion.pdf

= La participacién de los usuarios en el programa puesto en marcha en el 2007 y que continua en 2008:
“Servicios especiales a usuarios con discapacidad en la biblioteca. Implementacion y seguimiento de las
propuestas de mejora realizadas en el afio 2007”
http://www.uah.es/biblioteca/biblioteca/informacion_discapacidad.html#servespec%3cbr%20/%3e

= En general, el incremento en el uso de los recursos electrénicos, como demuestran las estadisticas. En concreto
SFX 'y Metal.

» El reconocimiento y valoracién de la Institucion hacia la Biblioteca, como se ha puesto de manifiesto en las
felicitaciones publicas realizadas en el Consejo de Gobierno de la Universidad de 17 de julio de 2008.

En definitiva, quedan cosas por hacer y ¢a quién no?. Poco a poco se va mejorando de forma mas estructurada
la comunicacion interna y externa de la Biblioteca; se promueven las iniciativas individuales y colectivas, lo que
favorece y fomenta un buen clima de trabajo; se potencia el trabajo en equipo. Estd mejorando la imagen de la
Biblioteca en la comunidad universitaria. Se intenta conseguir que cada vez mas la Biblioteca participe en proyectos
transversales de la Universidad, teniendo como punto de mira el Espacio Europeo de Educacién Superior y que la
integracion, tanto en la comunidad universitaria como en la sociedad, sea mayor. Estamos en el camino y se espera
tener la visién de las nuevas oportunidades que se brinden, poniendo el empefio necesario en beneficio de los
usuarios, de la Biblioteca, de la Universidad y de la sociedad.
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