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Resumen

Se realiza un estudio de las bibliotecas universitarias de la Universidad Nacional de La
Plata (en adelante UNLP) con el fin de conocer las politicas y estrategias empleadas
en materia de comunicacion con sus usuarios, mas exactamente las relativas a las
tareas de promocién de los servicios documentales. Para ello se detectan y analizan las
politicas de comunicacion existentes en las bibliotecas, se efectia una observacion
directa de los espacios fisicos y virtuales de las mismas y se realizan entrevistas semi-
estructuradas a representantes de algunas de las bibliotecas estudiadas. Finalmente,
se analizan y comparan los resultados obtenidos y se sugieren pautas en torno a las

politicas de comunicacion y promocion.

Palabras clave: Bibliotecas universitarias - Planes de comunicacion — Marketing -

Promocion de productos y servicios documentales - La Plata - Argentina.
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Introduccién

Tradicionalmente las bibliotecas, dado su caracter en general no lucrativo, no han visto
la necesidad de competir con otras instituciones, asi como tampoco han tenido un
marcado interés en actividades relativas al marketing y a la promocién de sus servicios.
Esto se debid en parte a la connotacién empresarial de dichas actividades, alejadas a
priori de la concepcion tradicional que se tenia de los servicios bibliotecarios. Sin
embargo, en la actualidad, con el avance de Internet y las mdultiples formas de
comunicacion y acceso a la informacion, las bibliotecas hacen uso de estas nuevas
posibilidades para promocionar sus servicios y productos y lograr una Optima
comunicacion con sus usuarios con el fin de captar su interés y motivarlos para que los
utilicen.

En este sentido, las bibliotecas universitarias no permanecen ajenas a esta
tendencia e implementan acciones destinadas a lograr una comunicacion efectiva. Para
ello emplean diversas herramientas de Internet tales como el correo electrénico, el chat,
las paginas Web y las redes sociales, entre otras. También recurren a la promocion in
situ a través de la distribucion de folletos, las carteleras y los tablones de anuncios, el
dictado de talleres de formacién de usuarios, etc.

En el caso de la Universidad Nacional de La Plata (en adelante UNLP) se puede
observar una creciente utilizacion de las herramientas mencionadas por parte de las
bibliotecas de las distintas unidades académicas que la conforman. Es por ello que
surge el interés en desarrollar el presente tema de investigacién que pretende conocer
las estrategias de comunicacion empleadas por dichas bibliotecas para promocionar
sus servicios documentales y analizar las politicas que sustentan dichas estrategias con
el propésito de obtener informacion suficiente que permita proponer lineas de accion.
Se espera asi poner de manifiesto la situacion actual de las bibliotecas de la UNLP en
materia de estrategias de promocién que sirva como punto de partida para
implementaciones en la materia asi como también para futuras investigaciones.






Para la elaboracién de este marco conceptual se tomaron en consideracion aportes
tedricos provenientes de distintas disciplinas los cuales permitiran abordar la tematica
planteada de un modo mas holistico. Dicho marco se ha organizado destacando
conceptos fundamentales que permiten comprender la teméatica planteada para el

estudio de caso.

Comunicacion institucional.

Son numerosas las definiciones que se han dado de la nocibn comunicacion
institucional. De acuerdo a lo expresado por Weil (1992, p. 25), las mismas tienen en
comun el hecho de dar una descripcion en negativo, en oposicion a la comunicacion
publicitaria de los productos y las marcas, en otras palabras, se define mas por lo que
no es que por lo que es. Es asi que se ha llamado comunicacion institucional a:

- Campafias de comunicacion social, campafas colectivas, campafias para
servicios publicos y para empresas. También se llamé institucional a la
comunicacion que no estaba destinada a vender un producto, sino a modificar un
comportamiento, una actitud o a conseguir adhesiones a una idea.

- Discursos que se alejaban de los formatos publicitarios, de los marcos en los
cuales la publicidad ha estado siempre encerrada: los videos de empresa, el
patrocinio, todo aquello que quedaba fuera de los medios de comunicaciéon de
masas.

- La comunicacién que no entraba en los presupuestos de los departamentos de
publicidad.

Asimismo, Weil (1992, p. 29) destaca que la comunicacion institucional ha sido
definida anteriormente a través del mensaje (el objeto del discurso) para luego prestar
mayor atencion al emisor (sujeto del discurso) que es la institucion. Desde entonces, el
objetivo de la comunicacion fue dar a conocer la voluntad de la empresa y suscitar la
adhesion a su proyecto.

Por otra parte, Flores (1997, pp. 64-65 y p. 78) se aparta del concepto tradicional
de comunicacién como una mera transmision de ideas y simbolos, y la define como un
fendmeno en el que seres humanos se relacionan a través de actos del lenguaje,
viviendo siempre en un trasfondo comun de préacticas, compartiendo ciertos tipos de
escucha interpretativos y comprometiéndose con la accion colectiva, la cooperacién, el

discurso y el conflicto. Dentro de este contexto, presenta a las organizaciones como
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una red de conversaciones, personificadas como oficinas que se intercomunican,
especializandose cada una en satisfacer ciertas clases de compromisos asumidos por
la organizacion, los cuales le aseguraran su supervivencia y determinaréan su futuro.

Otro abordaje interesante del concepto es el realizado por La Porte (2005, p. 1)
quien define a la comunicacion institucional como el tipo de comunicacion realizada de
modo organizado por una institucion o sus representantes, y dirigida a las personas y
grupos del entorno social en el que se desarrolla su actividad. Su objetivo consiste en
establecer relaciones de calidad entre la institucion y los publicos con quienes se
relaciona, adquiriendo una notoriedad social e imagen publica adecuadas a sus fines y
actividades.

En relacion con el marketing, el autor expresa que éste, junto con las relaciones
publicas y la publicidad, forman parte de la comunicacién de una institucion, al igual que
otro tipo de relaciones que tiene en el entorno social donde actia. También destaca el
caracter persuasivo de los mismos, entendiéndose por persuasion al proceso
comunicativo por el que se busca un cambio voluntario en los destinatarios,
convenciéndolos sobre ideas o0 aspectos especificos. De esta manera, la persuasion va
unida de “modo natural” al fendmeno comunicativo.

Dentro de este contexto se sitla entonces a la comunicacion institucional, dado
que las instituciones por el hecho de actuar y desenvolverse en una sociedad no
pueden no comunicar, y al estar constituidas por personas tienen una vertiente
comunicativa de la que no pueden prescindir.

La Porte (2005, p. 4) destaca algunas de sus caracteristicas principales:

- Esta relacionada con el marketing, la publicidad y las relaciones publicas, pero
va mas allad de las funciones realizadas por ellas, pues busca transmitir la
personalidad de la institucién y los valores que la fundamentan.

- Posee un carécter dialégico, porque busca relacionarse con los miembros de la
sociedad en la que esta inserta.

- Debe procurar que su identidad esté en armonia con el contenido, los valores y
la finalidad de su comunicacion.

- Puede ser formal e informal. La primera es la que realizan quienes han sido
oficialmente designados para ello. La segunda es la que transmiten quienes

conforman la institucién con su modo de actuar y proceder ya que, aunque no



estén investidos de autoridad, son percibidos como parte representativa de la
organizacion.
Tiende a gestionar todos los contactos comunicativos de la institucion y sus

miembros con los diversos publicos, sean estos internos o externos.

Dentro del entorno bibliotecario la comunicacién institucional también se lleva a

cabo no solo con el fin de informar, sino también de aumentar el interés y el deseo por

las bibliotecas y sus servicios, en otras palabras, a través de ella se intenta persuadir al

usuario para que acceda a los servicios ofrecidos, por lo cual el mensaje a comunicar

suele estar centrado en el usuario y no en el producto.

En vistas entonces que la comunicacion tiene relacion y es parte constitutiva del

marketing, se presentan en los siguientes parrafos algunas conceptualizaciones acerca

del mismo.

Marketing.

Existen diversas definiciones acerca del marketing proporcionadas por diferentes

autores, algunas de las cuales son presentadas a continuacion. Segun Stanton et al.

(1992, p. 5), desde una perspectiva general, la esencia del marketing estd en una

transaccion o un intercambio en donde una unidad social (persona u organizacion)

intenta intercambiar algo de valor con otra unidad social. Dentro del contexto del

marketing tienen que existir ciertas condiciones para que ocurra tal intercambio:

Deben participar dos 0 mas unidades sociales, como se ha dicho personas u
organizaciones.

Pueden involucrarse de un modo voluntario y cada una debe tener necesidades
a satisfacer.

Poseen algo de valor para aportar al intercambio y creen que se beneficiaran de
la operacion.

Tienen que acceder a la posibilidad de comunicarse entre si, dado que sin

comunicacion no habra intercambio posible.

El mencionado autor concibe al marketing como un sistema total de actividades de

negocios disefiados para planear, fijar precios, promocionar y distribuir productos que

satisfagan necesidades de mercados objetivo para lograr las metas organizacionales.

Dicha definicion tiene dos implicaciones importantes:
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- Todo el sistema de actividades de negocios debe orientarse hacia el consumidor
para reconocer y satisfacer sus necesidades de un modo efectivo.

- Un programa de marketing debe iniciarse con una idea sobre un nuevo producto
0 servicio y no terminar hasta que las necesidades del cliente se satisfagan por
completo.

La American Marketing Association a través del trabajo de Benett (2000, p. 158)
plantea una definicién un tanto similar: “El marketing es el proceso de planear y ejecutar
el concepto de precio, la promocion y la distribucion de ideas, bienes y servicios para
crear intercambios que satisfagan los objetivos individuales y organizacionales”.

Mafas Moreno (1999, p. 2) lo define como el conjunto de actividades que la
biblioteca realiza encaminadas a identificar las necesidades informativas de sus
usuarios, para satisfacerlas de forma rentable, anticipandose a ellas en la medida en
que sea posible.

Quintana Navarro (2010, p. 1) expresa que el marketing es una filosofia
corporativa destinada a enfocar a toda la organizacién hacia el mercado y las relaciones
humanas. Su fin no son las ventas, sino el establecer y mantener relaciones a largo
plazo, las cuales van a generar en la empresa beneficios y una posicion competitiva
sostenible.

Kotler (2001, p. 3), por su parte, define al marketing como un proceso social y
administrativo por el que individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean,
creando e intercambiando productos y valor con otros. Es la entrega de satisfaccion a
los clientes obteniendo una utilidad. En relacion a dicha definicion, el autor puntualiza
sobre los conceptos involucrados entendiendo por deseos a la forma que adoptan las
necesidades humanas moldeadas por la cultura y la personalidad. Los deseos se
describen en términos de objetos que satisfacen necesidades. Una necesidad, por su
parte, es un estado de carencia percibida. Es por ello que conocer y entender las
necesidades y deseos de los clientes en forma detallada es un primer paso muy
importante para disefiar estrategias de marketing. Un producto es cualquier cosa que se
puede ofrecer a un mercado para satisfacer un deseo o una necesidad y no esta
limitado solamente a objetos fisicos. Los productos también incluyen los servicios que
son actividades o beneficios que se ofrecen, son intangibles y no tienen como resultado
la propiedad de algo. El intercambio, por ultimo, consiste en obtener de alguien un

objeto deseado, ofreciendo algo a cambio.
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En el marco del presente trabajo se tomardn en consideracion estas dos ultimas
definiciones, dado que consideran al marketing no s6lo como un proceso administrativo
sino también social. Por otra parte, las mismas hacen hincapié en acciones como el
intercambio y las relaciones humanas, las cuales son fundamentales para el
funcionamiento y la perdurabilidad de cualquier organizacion, en este caso las
bibliotecas.

Como se puede observar, las definiciones desarrolladas coinciden en lineas
generales en que el marketing es un proceso de intercambio que implica actividades
como el disefio de productos, la fijacidén de precios, la distribucién y la promocién.

Dichas actividades constituyen los componentes del llamado marketing mix ,
expresion usada por primera vez en 1952 por un ejecutivo norteamericano llamado Neil
Borden® y posteriormente incorporada al vocabulario propio de la disciplina. El
marketing mix conocido también como las cuatro “P” se compone de:

- Producto: es un bien tangible o intangible (producto o servicio) que se ofrece, satisface
una necesidad, un deseo o una demanda y que se puede obtener mediante un proceso
de intercambio.

- Precio: es el valor economico que se cobrara por un determinado producto o servicio.

- Plaza: es la distribucion, los canales por los cuales llega el producto al cliente.

- Promocion: supone dar a conocer el producto o servicio e impulsar su adquisicion o
consumo, utilizando para ello diferentes técnicas de comunicacion.

Si se aplican estos elementos al ambito bibliotecolégico se pueden ver que las
actividades mencionadas se llevan a cabo en las bibliotecas. De acuerdo a lo
expresado por Melnik y Pereira (2006, p. 165, pp. 173-174 ) existen en aquellas
relaciones de intercambio que tienen que ver mas con valores que con dinero por
bienes tangibles (las bibliotecas proveen de ciertos servicios que los usuarios estan
dispuestos a utilizar, ofreciendo a cambio su tiempo, su esfuerzo y la energia que
consumen cuando usan ese servicio); las bibliotecas disefian productos y servicios (por

ejemplo, catalogo en linea, bases de datos, servicios de préstamo interbibliotecario,

! Ejecutivo y profesor de la Harvard Business School. Propuso un conjunto de variables que el
responsable de marketing debe emplear para satisfacer las necesidades del mercado y cumplir con los
objetivos de la compafia. En principio dichas variables fueron doce: planeacién de productos, precio,
marca, canales de distribucion, venta personal, publicidad, promociones, empaque, display en punto de
venta, manejo fisico, servicios, la recoleccién y andlisis de datos. Dichas variables fueron, hacia el afio
1960, reducidas por Jerome Mc Carthy (Profesor de marketing de la Michigan State University) a las
cuatro Ps que hoy se conocen: producto, precio, plaza y promocion.

-12-



referencia digital, etc.); en lo que a la plaza concierne las bibliotecas utilizan
mecanismos de distribucion para dar salida a sus servicios (por ejemplo las
instalaciones, los bibliobuses y el acceso a ciertos servicios a través de Internet); las
bibliotecas promocionan y distribuyen sus productos y servicios a sus usuarios (ya sea
para informar, persuadir, atraer nuevos usuarios o mantener los que ya posee). Pero lo
que se refiere al precio es actualmente el aspecto mas débil dentro de la estructura de
las bibliotecas dado que por tratarse de organizaciones sin fines de lucro no suelen
cobrar ningun valor monetario por las prestaciones de sus servicios, aunque tal como lo
refiere Mollel (2013, p. 23) el concepto de precio esta constituido por dos tipos: el precio
monetario y el precio social. El monetario implica el pago de una suma determinada por
parte del cliente, mientras que el social se refiere al esfuerzo adicional que el cliente, en

este caso usuario, debe hacer para obtener el producto o utilizar el servicio.

Promocion.

Uno de los aspectos fundamentales a tratar en este trabajo es el referido a la
promocion. La promocion, aunque se la suele confundir con el marketing, es en realidad
el elemento mas visible de éste. Sirve para informar, persuadir y recordar al mercado
sobre la organizacion y sus productos. Es la fase de comunicacion del marketing y
constituye un intento de influir en los sentimientos, las creencias o el comportamiento

de quien la recibe.

Acciones de promocién en bibliotecas.

Dentro del entorno bibliotecario, la promocion juega un papel fundamental en la difusion
de los servicios y en la relacidon con los usuarios. No solo sirve para dar a conocer las
nuevas tendencias en materia de servicios a los usuarios reales, sino que también
constituye una herramienta para atraer nuevos usuarios a la biblioteca.

La promocién en una biblioteca se puede desarrollar a través de distintas
actividades, entre las mas frecuentes se destacan las relaciones publicas, la publicidad
en el lugar de venta (PLV), los materiales publicitarios escritos, el ambiente, las paginas
Web, las redes sociales y la formacion de usuarios.

- Las relaciones publicas, segun Melnik y Pereira (2006, p. 177), constituyen un
esfuerzo planificado, deliberado y sostenido por establecer y mantener el mutuo

entendimiento entre la biblioteca y sus usuarios. En el mismo sentido, Mafias Moreno
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(1999, p. 6) sostiene que las relaciones publicas intentan crear o mantener un clima de
confianza y credibilidad con aquéllos y contribuyen a la creacion de una imagen
institucional coherente con la identidad de la biblioteca asi como también permite
conformar una opinion publica favorable. Esto ultimo depende en gran parte del rol que
desempefia el personal bibliotecario que esta en contacto los usuarios (por ejemplo en
el sector de préstamos), dado que una buena atencién es fundamental en la percepcion
y la imagen que los usuarios se hacen de la biblioteca.

De igual forma Mollel (2013, p. 26) manifiesta que las relaciones publicas en la
biblioteca implican el contacto interpersonal, ayudando a desarrollar una comunicacion
de confianza para informar acerca de los beneficios de la biblioteca y sus productos.

En relacion al tema, Sharma y Bhardwaj (2009, p. 464) expresan que las
habilidades personales afectan la calificacion que tienen los usuarios acerca de la
biblioteca, es por ello que el bibliotecario debe ser profesional y utilizar procedimientos
de calidad pero también establecer una relacion personal con el mayor nimero de
usuarios posibles. Los autores también sostienen que una reaccion positiva ante las
quejas de los usuarios hara que los mismos se animen a expresar aquellas otras cosas
que les gustaria cambiar. El contacto interpersonal es un factor determinante para la
promocion en las bibliotecas.

- La PLV segun Fernandez Marcial (2004, pp. 8-10) consiste un conjunto de
técnicas empleadas para promover un producto en una superficie de venta al por
menor. La PLV en el contexto de las bibliotecas resulta una herramienta idénea dado
que posee un mayor impacto en la medida que el usuario no debe realizar esfuerzo
alguno para recibir el mensaje; su efectividad es mayor que otras técnicas en la medida
que se dirige a los usuarios reales de la biblioteca, a los que estan fisicamente en ella;
es una técnica de muy bajo costo; el impacto de su mensaje es inmediato, dado que el
usuario recibe el mensaje en el lugar donde puede utilizar el producto o servicio.

En el marco de las bibliotecas se emplean herramientas propias de la PLV? que se
evidencian, por ejemplo, en el uso del tablon de novedades bibliogréficas, los paneles
donde se indica la organizacion de los fondos de libre acceso, los carteles indicativos
de los servicios, entre otros. En el caso de los folletos, material ampliamente empleado,

resultan ideales para los usuarios que necesitan un primer acercamiento con la

2 Un ejemplo caracteristico de la PLV muy extendido en las bibliotecas de las Facultades de la UNLP lo
constituye los materiales escritos, como por ejemplo folletos o boletines (en formato diptico o triptico) con
informacion de caracter general o especifico.
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biblioteca. Pueden contener datos de la biblioteca como horarios, servicios, condiciones
de uso y acceso, ciertas indicaciones sobre el reglamento, modalidades de préstamo,
tipos de materiales, etc. Los materiales de caracter especifico por su parte estan
destinados a usuarios con necesidades informativas especificas o destinados a la
difusion de servicios especializados. Al respecto, los mencionados Sharma y Bhardwaj
(2009, p. 464) sefialan que los boletines pueden ser usados para listar nuevos sitios
Web, nuevas revistas y servicios en linea. Asimismo no deben ser extensos y se deben
producir de manera regular. Por ultimo, dicho material puede ser entregado en mano o
dispuesto sobre un tablon de noticias, el cual debe ubicarse en un lugar destacado.

- Las péaginas Web y redes sociales permiten difundir informacion relativa a la
biblioteca y sus prestaciones, asimismo permiten contactarse e interactuar con los
usuarios de manera inmediata y en cualquier punto geografico en que estos se
encuentren. En el caso puntual de las redes sociales las mismas estan teniendo una
amplia implementacion como herramienta de promocion dado que permiten aumentar la
visibilidad de la biblioteca, captar usuarios potenciales y mantenerlos constantemente
informados mediante el envio masivo de noticias relacionadas con la biblioteca, también
posibilita una retroalimentacion por parte de los usuarios logrando asi una interactividad
con la biblioteca. En este sentido, Godeiro y Serafim (2013, p. 2) coinciden en que las
bibliotecas universitarias utilizan las redes sociales para promover servicios de
informacion, identificar necesidades, ofrecer visibilidad y destaca, entre sus principales
ventajas, la propagacion epidémica de la informacion y el acceso democratico a la
informacion de forma rapida y practica. Al respecto, Arroyo Vazquez (2013, p. 112)
sostiene que para aprovechar las oportunidades que ofrecen las redes sociales,
particularmente Facebook?, se deben tener en cuenta ciertos objetivos:

- Atraer el interés mediante publicaciones que llamen la atencion. Para ello se
deben detectar los intereses de los usuarios, publicar contenidos originales y diferentes,
con un sello personal y emplear textos breves con imagenes atrayentes.

- Promover la participacion del usuario, dado que Facebook posibilita la
comunicacion con el mismo. Para lo cual se recomienda lanzar preguntas o temas que

den lugar a la opinién, creando un clima que invite a la conversacion.

3 www.facebook.com
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- Crear comunidad, la cual se logra si existe un fiel grupo de seguidores
comprometidos y participativos en torno a la pagina. Para ello se debe encontrar un
tema de interés comun con los usuarios.

- Llegar a mas personas. De la capacidad de viralidad depende la ampliacion de la
comunidad, dado que si los seguidores encuentran interesantes los contenidos
publicados por la biblioteca, los compartiran en sus muros.

Respecto de los posibles servicios que se pueden ofrecer a través de Facebook,
los mencionados Godeiro y Serafim enumeran los siguientes: realizacion de encuestas,
sugerencias de nuevas adquisiciones, creacion de eventos, chat, videos y la publicacion
de las nuevas adquisiciones por parte de la biblioteca.

Asimismo, de acuerdo a lo expresado por Sandi (2012, p. 8), los costos de
implementacién de las redes sociales son minimos ya que el acceso y la suscripciéon
suelen ser gratuitos.

Por otra parte, en relacién a las paginas Web y, segun lo enunciado por Recio
(2013, p. 65), ademés de ofrecer todos sus datos de contacto, debe proporcionar a sus
usuarios una informacion estructurada, rapida, fiable y sencilla. Un aspecto fundamental
a tener en cuenta a la hora de crear una pagina Web para la biblioteca es su disefo. El
usuario debe sentirse comodo cuando entre y debe encontrar con un simple golpe de
vista los principales servicios.

En cuanto a los contenidos que debe tener la pagina Web de la biblioteca, el
Grupo de trabajo “Bases tecnoldgicas para la gestion y cooperacion bibliotecaria”
(2007) destacan:

» Informacién sobre la institucion:

» Nombre de la biblioteca y elementos identificativos: el nombre de la
biblioteca deberd aparecer en todas las paginas, de ser posible en el
mismo lugar y colocacion. En el caso de que la biblioteca tenga un
logotipo o anagrama suficientemente conocido, el nombre de la biblioteca
puede ser sustituido por él. También es conveniente que los datos
localizadores de la biblioteca aparezcan en un lugar destacado. Tanto el
nombre completo, teléfonos, como la direccion postal y de correo

electronico deben aparecer juntos.
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» Calendario y horarios de servicios: es necesario que el usuario conozca
los horarios de apertura y cierre de la institucion asi como también de los
distintos servicios y salas.

» Localizacion vy visitas virtuales: la pagina también debe incluir mapas o
planos que expliciten la ubicacién de la biblioteca asi como también
resulta util la presencia de informacion acerca de medios de transporte
que facilitan el acceso. Resulta recomendable la visita virtual a las
instalaciones, mediante una galeria de imagenes o video que recorran las
instalaciones, poniendo énfasis en los elementos existentes que eliminen
barreras de acceso a personas discapacitadas.

» Historia, funciones y estadistica: resulta importante la existencia de
informacion relativa a la historia de la biblioteca, sus funciones, mision y
objetivos.

» Acceso al catalogo: acceso diferenciado y destacado al catalogo, incluyendo
todas sus funciones.

» Servicios y gestiones en linea: entre los que se pueden encontrar informacion
bibliogréfica, consulta al bibliotecario, acceso a colecciones digitales y recursos
electronicos, estanteria virtual, cuentas de usuarios para servicios personalizados,
canales RSS, novedades, solicitud de préstamos interbibliotecario, sugerencias de

compras, reservas de equipos informaticos, reserva de documentos, etc.

- El ambiente de la biblioteca, también constituye un elemento de promocion, el
mismo debe estar bien disefiado, de acuerdo a las funciones que se vayan a
desempefiar, debe contar con una buena sefalizacion de los sectores y servicios
ofrecidos y debe resultar agradable y confortable para el usuario. Factores como el
mobiliario, el color, la disposicion de los materiales y la organizacion del espacio

también ayudan a crear, propagar y mantener la identidad de la biblioteca.

- La formacién de usuarios, segun el referido Mafias Moreno (1999, p. 7), estd muy
vinculada con la promocién de servicios, dado que actividades como visitas guiadas o
presentaciones de biblioteca resultan muy utiles para comunicar y difundir los productos

y Servicios.
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Estas y otras actividades constituyen verdaderas estrategias de promocion de las

bibliotecas que se iran evidenciando a lo largo del desarrollo del presente trabajo.

Complejidad de la promocién en las bibliotecas.

Como se expresara en parrafos anteriores, la promocion en bibliotecas no ha sido
histéricamente una tendencia de especial interés para los profesionales ni para los
investigadores. Pero, teniendo en cuenta que las actividades de promocién y las
estrategias de comunicacion inciden en el consumo de un producto o uso de un
servicio, resulta necesario un analisis que permita detectar las causas de dicha
situacion y tratar de desarrollar iniciativas al respecto. En relacion al tema, Fernandez
Marcial (2006, p. 5) expresa que el desinterés por el empleo de técnicas y estrategias
de promocion se manifiesta en varias direcciones. Por un lado el escaso uso de los
medios promocionales y, por el otro, el empleo rutinario de los mismos carentes de
creatividad y originalidad. Entre los factores que dan lugar a dicha situacion se
encuentran las restricciones de personal y presupuesto.

El personal suele mostrar cierto rechazo a la aplicacion de técnicas de promocion,
dado que la consideran una actividad poco importante frente a otras de caracter técnico
y normativo. Esto ultimo puede derivar de una falta de motivacion o por una escasa o
deficiente formacion en el area, es por ello que resulta necesario formar al personal de
las bibliotecas en la sensibilizacién y en las técnicas de promocion. Para Munera Torres
(2013, p. 52) resulta fundamental generar en los profesionales de la ciencia de la
informacion la capacidad de mercadear los servicios de informacion mediante una
variedad de estrategias que cautiven a los usuarios para que asistan y hagan uso
efectivo de los recursos de las unidades de informacion.

El presupuesto es uno de los factores que puede suponer un freno en las tareas
de promocion, dado que las mismas requieren generalmente de un alto presupuesto,
algo que suele ser deficitario en las bibliotecas a nivel nacional.

Otro de los problemas radica en que la promocion en la biblioteca no se aplica de
manera sistemética ni continua, asi como tampoco suele estar integrada en la
estrategia de la biblioteca.

Otra cuestion a resaltar es el caracter informativo no persuasivo de la promocion.
En el enfoque informativo la promocion se dirige a un segmento de usuarios motivados.

A este segmento no hay que persuadirlo, no hay que modificar o cambiar actitudes sino
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que simplemente se le debe dar a conocer lo que es novedoso. La promocion
informativa es valida para un usuario habitual a quien se le puede informar la creacion o
cambios en las prestaciones, mas si se tiene en cuenta que el patréon de consumo de
informacion actual se ha modificado mediante el uso de las nuevas tecnologias, (en
particular Internet), se hace evidente la necesidad de generar un mensaje basado no en
la mera informacion sino en la motivacion de uso de la biblioteca, principalmente para

los usuarios potenciales”.

4 Usuario potencial, de acuerdo a Nufiez Paula (2000, p.109), es toda persona, grupo o entidad, cuya
actividad esta vinculada, directa o indirectamente, al cumplimiento de la misién y de los objetivos de la
organizacion o comunidad en la cual estd inserta la unidad de informacién. Por ello, son el punto de
partida para el calculo de los recursos de informacion que se requieren (humanos, materiales,
tecnolégicos, financieros, organizacionales y el propio recurso informacion).
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La recopilacién bibliogréafica en torno a la tematica de este estudio puso de manifiesto la
limitada produccion existente al respecto. Igualmente se han podido seleccionar
algunos trabajos y experiencias que brindan un panorama acerca de las actividades de
marketing, y promocion desarrolladas en el dltimo tiempo en Dbibliotecas
latinoamericanas, espafiolas y nacionales.

Tal es el caso, dentro del contexto espafiol, del trabajo de Castillo Diaz y Herrera
Morillas (2014) quienes llevaron adelante un analisis de las herramientas de la Web 2.0
empleadas por las bibliotecas universitarias espafiolas en materia de comunicacion. El
objetivo consistia en comprobar el asentamiento de las herramientas utilizadas e
identificar cuales habian sido incorporadas. Para ello se observaron 64 sitios Web de
las bibliotecas espafiolas que utilizaban herramientas de la Web 2.0 y se definieron una
serie de categorias para el analisis: blogs, compartir archivos multimedia, mensajeria
instantdnea, OPAC 2.0, redes sociales (Facebook), RSS y otros. Como resultado
percibieron una leve evolucion con respecto al mismo analisis realizado hacia dos afios
atras. Solo el 30% de las bibliotecas habian realizado alguna modificacién en sus sitios.
Es decir, la tendencia apuntaba al mantenimiento de los servicios. EI OPAC por su
parte fue el servicio que mas incrementd su uso. Mas del 17% de las bibliotecas que
antes no ofrecian este servicio, ahora permitian su consulta online. Con respecto a las
redes sociales, Facebook era la plataforma que contaba con mas adhesiones por parte
de las bibliotecas. Y con respecto a otras plataformas se destacaba también el uso de
Twitter® por detras de Facebook. Por otra parte, los blogs no se utilizaban como una
herramienta para facilitar la participacion de los usuarios, sino como apoyo a los
servicios bibliotecarios. Lo mismo sucedia con los chats cuyo uso se veia limitado en
relacion a otras herramientas como las redes sociales. Por ultimo se destacaba el uso
de la plataforma Pinterest® para compartir fotografias.

Otro de los articulos a destacar es el de Brugarolas Ros, Cortés Rodriguez y
Hernandez Gonzéalez (2011) quienes analizaron el panorama espafol en torno a los
planes de marketing de las bibliotecas universitarias y especificamente el de la
biblioteca de la Universidad de Murcia. Para ello se realizé un sondeo entre 70
bibliotecas universitarias espafiolas detectando que solo algunas tenian un plan de

marketing accesible via Web y eran muy pocas las que lo habian elaborado. Los

® https://twitter.com
6 http://es.pinterest.com
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mencionados autores atribuian esto a dos posibles causas: por un lado, su redaccion,
que requiere de un trabajo metddico y organizado, compartido por todas las unidades o
departamentos implicados durante su etapa de elaboracién y por el otro, el escaso flujo
econdmico que perciben las bibliotecas y su falta de personal. En consecuencia, un
plan de marketing resulta largo y costoso.

El estudio realizado reflejé que la mayor parte de las bibliotecas tienen como
objetivo para los proximos afos la creacion de un plan de marketing en sus planes
estratégicos, tal es el caso de la Universitat Oberta de Catalunya o el de la Universidad
de Cantabria. En el caso de la Universidad de Granada lo plantearon como uno de sus
principales puntos débiles. Por su parte, la Universidad Complutense de Madrid, si bien
tiene entre sus objetivos la elaboracion de un plan de marketing para potenciar su
imagen y los canales de comunicacion, se avoco a las redes sociales como Facebook
para aumentar su visibilidad. Otras optaron por el marketing como un curso esencial
para la formacion de sus empleados, como es el caso de la Universidad de Vic en
Catalufia.

Queda evidenciado que son pocas las bibliotecas que cuentan con un
procedimiento de marketing elaborado, s6lo algunas como las de Coérdoba, Burgos o
Murcia lo tienen bien definido. La biblioteca de la Universidad de Coérdoba posee un
plan de marketing disefiado. En el se destacan sus fortalezas y debilidades, sus
objetivos y mision, y se formulan una serie de tacticas segun su tipologia de usuarios.
En el caso puntual de la biblioteca de la Universidad de Murcia, objeto de interés de
este articulo, su plan de marketing surge con la finalidad de articular herramientas que
permitan establecer mejoras en la difusién de los servicios bibliotecarios y obtener
mayor calidad en los mismos. Para ello se conformé un grupo de trabajo compuesto por
personal de la biblioteca que se encargd de la redaccion del plan. Ello requirid del
planteo de unos objetivos a alcanzar, la segmentacion de los usuarios de acuerdo a su
tipologia, el disefio de unas estrategias para cada tipo de usuarios, las que incluian las
evidencias, los agentes implicados y el calendario a seguir. En sintesis, con el disefio
de dicho plan se pretendié corregir deficiencias, mejorar los servicios y adecuar a la

biblioteca a las necesidades de los usuarios.
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Otro articulo a destacar es el de Cuadrado Garcia (2009) quien presenta tres
ejemplos de acciones de marketing aplicadas a una biblioteca universitaria’. Dichas
acciones tendian a resolver la infrautilizacion de los servicios bibliotecarios por parte de
los profesores; solucionar el maltrato de los libros e impulsar una campafa de
sensibilizacion. En el primer caso, se observo que la mayoria de los profesores no eran
concientes de la informacion enviada por la biblioteca, es decir, no llegaban a leer los
mensajes de correo electrénico gestionados desde la misma. Esto se debia a que los
mismos eran remitidos a través de los decanatos de los distintos centros y no de la
propia biblioteca. Dichos mensajes llegaban junto con otros enviados por el mismo
remitente, con contenidos muy diferentes y solian borrarse sin leer. A partir de alli se
aconsejo al equipo directivo tomar una decisién de comunicacién que fue disponer de
una direccién de correo electrénico propia para el envio de mensajes y hacerlo de
manera selectiva.

Otro de los problemas a resolver era el maltrato de libros dado que continuamente
los encontraban rotos, con paginas arrancadas, subrayados, quemados o bien eran
extraviados. Conscientes de esto, realizaron una exposicién mostrando algunos de los
ejemplares mutilados para sensibilizar a sus usuarios. Por otra parte se aplico un
cuestionario para conocer las posibles causas de este problema. Los principales
motivos de maltrato sefialados fueron la mala educacion y la falta de respeto hacia los
materiales. También se plante6 la necesidad de medidas coercitivas, vigilancia y
sensibilizacion, asi como se decidié que algunos libros dejaran de ser de libre acceso.

Las tres situaciones presentadas revelan diferentes decisiones de marketing
relacionadas con una biblioteca, todas ellas integradas en un programa disefiado a
partir de objetivos y estrategias pensados para un publico concreto.

Por ultimo, se encuentra el trabajo de Herrera Morillas y Pérez Pulido (2008)
quienes analizaron las actividades relacionadas con el marketing realizadas por las
bibliotecas publicas de las comunidades autbnomas del estado espafiol. Para ello se
consultaron las paginas Web de las diferentes bibliotecas y se comunicaron con los
bibliotecarios mediante correo electronico, obteniendo informacion de 190 bibliotecas.
Los resultados alcanzados revelaron que todas poseian pagina Web y entre el 40 y

50% de aquéllas ofrecian visitas guiadas en grupo, exposiciones, informacion y

"En el articulo referido no se hace mencién al pafs o regién donde se lleva a cabo el estudio, se presume
gue podria tratarse del ambito espafiol.
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promocion de las novedades, empleo de logotipos, guias de lecturas, charlas y
conferencias, actividades varias con motivo de acontecimientos, celebraciones, etc.
Entre el 20 y 30% ofrecian organizacion de certdmenes y concursos, talleres, cine
férum, presentaciones de libros, Web o rincon infantil, encuentros con autores, tripticos
y folletos sobre los servicios. Un 10% ofrecia bibliopiscinas, poesia, teatro, formularios
on line para solicitar visitas, revistas o boletines de la biblioteca (accesibles via Web).
Mientras que un 5% brindaba participacion en la feria del libro y bebetecas. Por otra
parte, teniendo en cuenta las actividades mas originales e innovadoras observadas se
establecieron 6 tendencias que las agrupaban: Valores afadidos a los servicios;
Empleo del juego y la diversion como estrategia de las actividades; Segmentacion
(servicios y actividades adaptados a distintos tipos de usuarios); Nuevas tecnologias;
Publicidad y promocion (uso de la publicidad y los medios de comunicacion para dar a
conocer la biblioteca); Ocio y socializacion. Por ultimo, los autores concluyeron que los
objetivos relacionados con el marketing en las bibliotecas analizadas los desarrollaban
a través de sus actividades y servicios los cuales ayudaban a mejorar la imagen de la
biblioteca. Asimismo, plantearon que el marketing bibliotecario debe formar parte de un
plan exhaustivo que incluya objetivos medibles, que tome en cuenta a los usuarios,
implicando a todo el personal e incorporando a la opinion publica.

A nivel latinoamericano, uno de los trabajos a resaltar es el que Vallejo Sierra y
Téllez (2008) llevaron a cabo. Se trata de una investigacion en las bibliotecas publicas
de Colombia en el afio 2006 acerca del uso y aplicacion del mercadeo como una
filosofia de gestion. Para ello realizaron un diagnostico de aquéllas lo cual les permitio
analizar su capacidad administrativa, su conocimiento del entorno, sus estrategias de
mercadotecnia 'y sus usuarios.

La investigacion realizada concluyé que no existia un inventario oficial que
permitiera identificar las bibliotecas publicas colombianas, lo cual obligd a los autores a
elaborar uno. En cuanto a los registros internos que poseian las bibliotecas, se encontré
que todas poseian estadisticas basicas e informes pero muy pocas manejaban
indicadores de gestibn o planes estratégicos y ninguna contaba con un plan de
marketing. Los estudios de usuarios no eran una practica comanmente realizada por lo
gue ninguna biblioteca contaba con un conocimiento detallado de sus usuarios, la
opinion que tenian de sus servicios o cual era su perfil. Tampoco existian proyectos

concretos para llegar a los usuarios reales y potenciales.
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Con respecto a los medios con los que contaban para ofrecer sus servicios, las
mismas tenian paginas Web, cajas y maletines viajeros®, bibliobuses, aunque la brecha
tecnoldgica marcaba una gran diferencia con las bibliotecas mas pequefias. Los
programas de comunicacion se basaban en carteleras y, en algunos casos, folletos, no
existiendo planes concretos de publicidad, promocion o relaciones publicas.

Esto evidencié entonces que la mercadotecnia, como filosofia de gestion, no se
utilizaba en las bibliotecas publicas colombianas y que su implementacion requiere de
un compromiso de directivos, personal de biblioteca y de los organismos
patrocinadores.

Otro de los trabajos a subrayar es el de Vallejo Sierra (2005) quien durante los
aflos 2002-2003 llevé adelante una investigacion para estudiar la situacién de
mercadeo de los servicios de informacion en las bibliotecas universitarias en la ciudad
de Bogot4, para lo cual recavo la opinion de los grupos de usuarios y el nivel de
concientizacion y aplicacion del mercadeo entre los responsables de las bibliotecas. Los
resultados de dicha investigacion pusieron de manifiesto que ninguna de las bibliotecas
estudiadas tenia definido un plan de mercadeo en sus proyectos, aunque realizaron
intentos aislados por mejorar sus servicios y promocionarlos. Ademas, los medios de
comunicacion desarrollados por las bibliotecas para promocionarlos no resultaban
suficientes dado que la mayoria de los alumnos consultados revelaron que conocieron
dichos servicios a través de sus comparieros o profesores. Con respecto al empleo de
Internet, habia una tendencia a promover el uso de los servicios a través de dicha
tecnologia, por ejemplo mediante la pagina Web de la biblioteca y su catalogo en linea.
También se recurria al uso de folletos y cursos que permitian a los alumnos ingresantes
conocer los servicios, las colecciones y el reglamento. Los resultados expuestos
permitieron a las bibliotecas reflexionar acerca de la necesidad de adaptar sus
colecciones y servicios a las necesidades de los usuarios y a realizar evaluaciones al
respecto.

A nivel nacional se encuentra la ponencia de De Volder, Gutiérrez y Gonzalez
Teran (2012), quienes realizaron un analisis de los perfiles y el uso que realizan las
bibliotecas universitarias argentinas de la red social Twitter. Para llevar a cabo dicho

trabajo se identificaron las bibliotecas que contaban con un perfil en Twitter y se

® Consisten en colecciones de literatura, material informativo y de interés general que se ofrecen a
aqguellas personas que no pueden acceder a la biblioteca. Dicha caja y/o maletin rota periédicamente y
los lectores son quienes suelen indicar al bibliotecario qué material incluir.
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analizaron las respectivas cuentas para obtener datos como el afio de inicio, la cantidad
de seguidores y la cantidad de twits enviados. Los resultados fueron los siguientes: se
detectaron unas 15 bibliotecas universitarias argentinas pertenecientes a 8 casas de
altos estudios. En cuanto al afio de inicio del servicio, el 2010 fue el que registré la
mayor cantidad de adhesiones al servicio, la mayoria de las bibliotecas mantenian el
servicio con 2 personas de su plantilla, generalmente pertenecientes al sector de
circulacion, referencia y difusion de la biblioteca. La razon por la cual las bibliotecas
consultadas utilizaban Twitter era variada: un 28% lo utilizaba como un canal de
difusion de informacion, un 26% lo empleaba para re-difundir informacién externa, un
13% para generar didlogo con los usuarios, un 15% como servicio de recomendacion,
un 13% para generar informacion e interaccion con los usuarios y hubo una mencioén al
uso de Twitter para el area de extension de la biblioteca. En cuanto a las politicas del
servicio, un 53% de las bibliotecas habia definido politicas sobre el servicio de Twitter,
mientras que el 47% restante no. La mayoria de las bibliotecas consultadas (92%) no
disponia de un manual de procedimientos para el servicio, s6lo un 8% habia indicado
que si poseia dicha documentacion. Con relacion a la promocién, de las bibliotecas
consultadas, un 66% disponia de un enlace al perfil de Twitter en su sitio Web
institucional, mientras que un 33% no articulaba su presencia en Twitter con el sitio
Web institucional. Asimismo, se destacaba el uso de carteles, afiches, posters y
folleteria. También recurrian a redes sociales como Facebook u otros medios
electronicos como e-mail, newsletters y boletines. Algunas bibliotecas hacian uso de los
espacios de formacion para promocionar sus servicios en talleres de capacitacion,
jornadas, eventos o charlas a ingresantes. Finalmente, las autoras y el autor
concluyeron que el uso de Twitter no es un objetivo en si mismo, que no basta con
tener presencia, sino que es necesario planificar el servicio y evaluarlo como tal, por
otra parte evidencian el poco uso de dicha herramienta en relacion a la cantidad de
bibliotecas de todo el pais.

Otro de los trabajos relacionados con la temética referida anteriormente es el de
los mencionados De Volder y Gutiérrez (2008) quienes estudiaron la presencia de las
bibliotecas universitarias argentinas en Facebook. Realizaron un relevamiento de los
sitios Web de 165 bibliotecas universitarias publicas y privadas con el fin de detectar
cuales poseian pagina, perfil o grupo en Facebook. Al respecto observaron la cantidad

de miembros de cada una, la informacion provista y la periodicidad de actualizacion.
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Los resultados determinaron que so6lo 6 bibliotecas tenian una pagina, un perfil 0 un
grupo en Facebook y la informacién que brindaban era en su mayoria de caracter
general, fotos, eventos y enlaces. En cuanto a la cantidad de miembros, la biblioteca
gue mas tenia ascendia a poco mas de 3.000 y la que menos, llegaba a 72. Estos datos
llevaron a plantear algunas cuestiones relativas a los motivos por los cuales las
bibliotecas tienen poca presencia en dicha red social siendo que es la que mas usuarios
tiene a nivel nacional. Asimismo, destacaron la importancia de utilizar Facebook para
generar encuentros, reflexiones, compartir conocimientos con colegas ademas de
generar un nuevo tipo de relacion con los usuarios. Todo ello partiendo de un plan, esto
es, una politica de participacion en la Web.

Los trabajos referidos coinciden en determinados aspectos como la escasez de
bibliografia, asi como también la de planes y politicas de marketing y promocion en el
ambito de las bibliotecas. No obstante, los diversos autores reconocen la importancia
de realizar actividades de marketing enmarcadas dentro de un plan previamente
establecido que contemple los diferentes grupos de usuarios y sus necesidades, los

servicios a ofrecer y las tareas de promocién a desarrollar en cada contexto.
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Para la realizacién del presente trabajo se empledé una combinacién de metodologia
cualitativa y cuantitativa a travées de la utilizacion de diferentes técnicas. Para
seleccionarlas se recurrio a los libros de metodologia de las ciencias sociales de
Marradi, Archenti y Piovani (2007) y Herndndez Sampieri, Fernandez Collado y

Baptista Lucio (2010). Dichas técnicas son descriptas sucintamente a continuacion:

Andlisis documental: constituye una fuente muy valiosa de datos cualitativos dado que

puede ayudar a entender el fendmeno central del estudio y sirven al investigador para
conocer los antecedentes de un ambiente, las experiencias, las vivencias y su
funcionamiento cotidiano. En el caso puntual de este trabajo, se recolect6 y analizé la
documentacion existente en materia de politicas de promocion y comunicacion
utilizadas por las bibliotecas universitarias de la UNLP para identificar informacién que
denote estrategias y lineamientos al respecto. Para acceder a esta informacion se
consulté a las bibliotecas sobre la existencia de dicho material, asi como también se
visitaron sus paginas Web en busca de la presencia de tales documentos.

Observacién directa: es un método de recoleccion de datos que consiste en el registro

sistemético, valido y confiable de comportamientos y situaciones a través de un
conjunto de categorias. En el &mbito de la ciencia, es el modo de establecer algun tipo
de contacto empirico con los sujetos, objetos y situaciones de interés a los fines de su
descripcion, explicacion o comprension. La observacion puede distinguirse entre directa
o indirecta. Esta ultima se da cuando el investigador adquiere conocimiento del objeto
de estudio a través de observaciones previas realizadas por otras personas. La directa,
por su parte, se refiere a los casos en que el investigador se pone en contacto directo
con el fendbmeno de interés, y esto se puede hacer de manera controlada o no
controlada, cuando se observa la situacion en su ambiente natural, sin alterar ni recrear
el contexto artificialmente.

En el caso de este estudio, se llevd a cabo una observacién directa de los
espacios fisicos y virtuales de las bibliotecas universitarias de la UNLP a fin de detectar
elementos que sirvan a la comunicacion con sus usuarios y a la promocién de sus
servicios, como por ejemplo: folletos, carteleras, logotipos, etc.

Para realizar la observacion se elabord previamente una grilla que contenia los

aspectos a observar y que sirvio de guia durante el proceso.
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Entrevistas semi-estructuradas: en el marco de las ciencias sociales la entrevista se

refiere a una forma especial de encuentro, una conversacion a la que se recurre con el
fin de recolectar determinado tipo de informaciones en el marco de una investigacion.
En la entrevista, a través de las preguntas y respuestas, se logra la comunicacion y la
construccion de significados respecto a un tema. En el caso de la entrevista semi-
estructurada, la misma se caracteriza por basarse en una guia de preguntas y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar
conceptos u obtener mayor informacion sobre los temas deseados.

A los efectos de este trabajo se realizaron entrevistas a los representantes de
algunas de las bibliotecas estudiadas, a fin de obtener informacion adicional que
permita profundizar aspectos puntales que se evidenciaron como resultado de las
observaciones realizadas previamente.

A continuacion se adjuntan las fichas correspondientes a cada una de las ellas:

Datos del/la entrevistado/a:

Nombre y apellido: Israel Jorquera Vidal.

Cargo o funcion: Bibliotecario informatico de la Biblioteca “Florentino Ameghino” de la
Facultad de Ciencias Naturales y Museo.

Lugar: Biblioteca de la Facultad.

Fecha: 26/06/14.

Duracion (en minutos): 26°.

Nombre y apellido: Marcela Susana Fushimi.

Cargo o funcion: Directora de la Biblioteca “Prof. Guillermo Obiols” de la Facultad de
Humanidades y Ciencias de la Educacion.

Lugar: Biblioteca de la Facultad.

Fecha: 16/07/14.

Duracién (en minutos): 45".

Nombre y apellido: Lorena Miranda.
Cargo o funcién: Vicedirectora de la Biblioteca Publica de la UNLP.

Lugar: Biblioteca Publica.
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Fecha: 12/08/14.
Duracion (en minutos): 16'.
Observaciones: En la entrevista también participd la bibliotecaria Carolina Gambier

(referencista) quien hizo algunos aportes al respecto.

Nombre y apellido: Mariana Ferrante.

Cargo o funcion: Bibliotecaria de la Facultad de Trabajo Social.
Lugar: Biblioteca de la Facultad.

Fecha: 21/08/14.

Duracién (en minutos): 17'.

Poblacion: la poblacion objeto de este estudio se compuso de las 16 bibliotecas de las
facultades, con excepcion de las bibliotecas escolares pertenecientes a la UNLP®.

La Biblioteca Publica de la UNLP también se incluyé en este trabajo dado que
posee una amplia franja de usuarios universitarios y una coleccion acorde a las
necesidades de dicho colectivo.

A continuacion se brinda la informacion sobre este universo de las 16 bibliotecas

analizadas.

BIBLIOTECA SITIOS WEB

Biblioteca de la Facultad de Arquitectura y http://www.fau.unlp.edu.ar/

Urbanismo.

Biblioteca “Fernan Félix de Amador” de la http://fba.unlp.edu.ar/biblioteca.html

Facultad de Bellas Artes.

http://www.fcaglp.unlp.edu.ar/biblioteca/p

Biblioteca de la Facultad de Ciencias

Astrondmicas y Geofisicas. agina-de-la-biblioteca
Biblioteca de la Facultad de Ciencias http://www.creg.org.ar/articulos/biblio.php
Exactas.

http://www.jursoc.unlp.edu.ar/index.php/b

Biblioteca “Joaquin V. Gonzalez” de la
Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales. iblioteca-banner

% Escuela Anexa, Liceo “Victor Mercante”, Bachillerato de Bellas Artes “Prof. Francisco A. De Santo”,
Colegio Nacional “Rafael Hernandez”, Escuela Graduada “Joaquin V. Gonzalez”, Escuela de Agricultura y
Ganaderia “Maria Cruz y Manuel L. Inchausti”.
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Biblioteca “Islas Malvinas” de la Facultad de
Ciencias Médicas.

http://www.med.unlp.edu.ar/index.php/bib

lioteca3

Biblioteca “A. Granoni” de la Facultad de
Ciencias Econdmicas.

http://www.econo.unlp.edu.ar/biblioteca

Biblioteca “Florentino Ameghino” de la
Facultad de Ciencias Naturales y Museo.

http://www.bfa.fcnym.unlp.edu.ar/

Biblioteca Conjunta Facultad de Ciencias
Veterinarias y Facultad de Ciencias Agrarias
y Forestales.

http://www.agro.unlp.edu.ar/institucional/

biblioteca-conjunta

Biblioteca “Profesor Guillermo Obiols” de la
Facultad de Humanidades y Ciencias de la
Educacion.

Biblioteca de la Facultad de Psicologia™.

http://www.fahce.unlp.edu.ar/biblioteca

Biblioteca de la Facultad de Informatica.

http://www.info.unlp.edu.ar/biblioteca

Biblioteca “Julio R. Castifieiras” de la
Facultad de Ingenieria.

http://www.ing.unlp.edu.ar/bibcent/

Biblioteca de la Facultad de Odontologia.

http://www.folp.unlp.edu.ar/biblioteca.htm
|

Biblioteca de la Facultad de Periodismo y
Comunicacion Social.

http://www.perio.unlp.edu.ar/node/254

Biblioteca de la Facultad de Trabajo Social.

http://www.trabajosocial.unlp.edu.ar/biblio

teca

Biblioteca Publica de la UNLP.

http://biblio.unlp.edu.ar/new/index.html

1% | a biblioteca de la Facultad de Psicologia se encuentra actualmente en pleno proceso de conformacion
e independencia, aunque en la transicion funciona en la sede de la biblioteca de la Facultad de
Humanidades y Ciencias de la Educacién, compartiendo el mismo catalogo.
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Las observaciones desarrolladas en los espacios fisicos y virtuales de las bibliotecas de

las facultades de la UNLP han proporcionado los siguientes datos™:

Observacion de espacios virtuales:

Promocion de sus servicios : de los 16 sitios Web de las bibliotecas observadas,
ninguno presentod politicas manifiestas relativas a la promocion de los servicios. Aunque
se pudo observar que la mayoria de ellos si poseia en sus sitios informacion referida a
los servicios ofrecidos a través de una enumeracion o descripcion de los mismos. En la

siguiente tabla se puede ver éste y otros aspectos contabilizados.

PRESENTES EN
ASPECTO OBSERVADO BIBLIOTECAS
Informacion referida a los servicios que ofrece. 15
Novedades o noticias de la biblioteca. 10
Enlace a redes sociales. 12
Fotos de las instalaciones. 9
Videos de visitas virtuales 0

En relacion a las redes sociales, se concluydo que 12 de las 16 bibliotecas
observadas tenian cuentas en Facebook y/o Twitter, siendo la primera la mas
empleada. En el caso de Facebook cuyo origen data del afio 2004 y su version en
espafnol del 2007, se puede observar que en menos de 10 afios casi el 69% de las
bibliotecas de las facultades de la UNLP tenian cuentas en la mencionada red social.
Mientras que en el caso de Twitter, si bien su aparicion fue un poco mas tarde, afio
2006, la suscripcion a esta red social llegd, hasta el momento a casi el 44% de las
bibliotecas. Asimismo, la primera de las bibliotecas en implementarlo fue la de la
Facultad de Arquitectura y Urbanismo que se suscribié en el afio 2008,
coincidentemente con el afio en que Twitter lanzo su version en espaiiol.

En las siguientes tablas se pueden ver los datos mencionados.

™ Durante los meses de abril y mayo de 2014 se observaron los sitios Web de 16 bibliotecas y los
espacios fisicos de 15 de ellas dado que una biblioteca se encontraba cerrada debido a que estaba en
etapa de mudanza.
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BIBLIOTECA

TWITTER

FACEBOOK

Biblioteca de la Facultad de
Arquitectura y Urbanismo.

X | @bibliofaunlp

Biblioteca “Fernan Félix de
Amador” de la Facultad de
Bellas Artes.

www.facebook.com/
biblioteca.facultadde

bellasartes

Biblioteca de la Facultad de
Ciencias Astrondmicas y
Geofisicas.

www.facebook.com/
biblioteca.fcaglp

Biblioteca de la Facultad de
Ciencias Exactas.

Biblioteca “Joaquin V.
Gonzéalez” de la Facultad de
Ciencias Juridicas y Sociales.

www.facebook.com/
BiblioderechoUNLP

Biblioteca “Islas Malvinas” de
la Facultad de Ciencias
Médicas.

Biblioteca “A. Granoni” de la
Facultad de Ciencias
Econdémicas.

X @BiblioFCE

www.facebook.com/
biblioteca.fce.unlp

Biblioteca “Florentino
Ameghino” de la Facultad de
Ciencias Naturales y Museo.

X @bfafcnym

www.facebook.com/
bfafcnym

Biblioteca Conjunta Facultad
de Ciencias Veterinarias y
Facultad de Ciencias Agrarias
y Forestales.

X | @FCVUNLP

www.facebook.com/
groups/1140863619
89848/ ?fref=ts

Biblioteca “Profesor Guillermo
Obiols” de la Facultad de
Humanidades y Ciencias de la
Educacion. Psicologia.

www.facebook.com/
pages/Bibhuma-
Biblioteca-Profesor-
Guillermo-Obiols-
FaHCE-
UNLP/24739138867
98587?sk=timeline

www.facebook.com/
pages/Biblioteca-de-

Biblioteca de la Facultad de X @BiblioFI_U la-Facultad-de-
Informatica. NLP Informatica-
UNLP/29868019348
5727?fref=ts
www.facebook.com/
Biblioteca “Julio R. - bages/Biblioteca-de-
Castifieiras” de la Facultad de | X @Biblio_Ing_ Ia-FacuI.tao’I-de-
Ingenieria. UNLP Ingenieria-
UNLP/19101150097

2363?fref=ts
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Biblioteca de la Facultad de

Odontologia.

Biblioteca de la Facultad de www.facebook.com/
Periodismo y Comunicacion X | biblioteca.facultadde
social. periodismo

Biblioteca de la Facultad de
Trabajo Social.

X @BibPublica X www.facebook.com/
Biblioteca Publica de la UNLP. UNLP BibPublicaUNLP
TOTAL 7 11

Asimismo, se puede observar en la tabla siguiente el afio de inicio en Facebook
por parte de cada biblioteca. EIl periodo comprendido entre 2011-2012 presentd el

mayor nimero de suscripciones.

ANO DE INICIO
BIBLIOTECA EN FACEBOOK
Biblioteca Publica de la UNLP. 2009
Biblioteca de la Facultad de Periodismo y
ST ) 2010
Comunicacién Social.
Biblioteca Conjunta Facultad de Ciencias
Veterinarias y Facultad de Ciencias Agrarias y 2010
Forestales.
Biblioteca “Joaquin V. Gonzélez” de la Facultad
R . . 2011
de Ciencias Juridicas y Sociales.
Biblioteca de la Facultad de Informatica 2011
Biblioteca “Julio R. Castifieiras” de la Facultad de 2011
Ingenieria.
Biblioteca de la Facultad de Ciencias
. . 2012
Astrondmicas y Geofisicas.
Biblioteca “Profesor Guillermo Obiols” de la
Facultad de Humanidades y Ciencias de la 2012
Educacion.
Biblioteca “Fernan Félix de Amador” de la 2012
Facultad de Bellas Artes.
Biblioteca “A. Granoni” de la Facultad de
o - 2013
Ciencias EconOmicas.
Biblioteca “Florentino Ameghino” de la Facultad
o 2014
de Ciencias Naturales y Museo.
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En el caso de Twitter, el aflo 2010 fue el que experimento la mayor cantidad de

suscripciones por parte de las bibliotecas.

ANO DE INICIO
BIBLIOTECA
EN TWITTER
Biblioteca de la Facultad de Arquitectura y 2008
Urbanismo.
Biblioteca Publica de la UNLP. 2009
Biblioteca “A. Granoni” de la Facultad de 2010
Ciencias Economicas.
Biblioteca Conjunta Facultad de Ciencias
Veterinarias y Facultad de Ciencias Agrarias y 2010
Forestales.
Biblioteca “Julio R. Castifieiras” de la Facultad 2010
de Ingenieria.
Biblioteca de la Facultad de Informatica. 2011
Biblioteca “Florentino Ameghino” de la Facultad 2014
de Ciencias Naturales y Museo.

Una forma de aumentar la visibilidad en las bibliotecas lo constituyen las fotos, las
cuales estaban presentes en 9 sitios Web de las bibliotecas observadas. Por otra parte,
no se encontraron videos de visitas virtuales a las bibliotecas.

Herramientas de comunicacién %

Con respecto a las herramientas de comunicaciéon empleadas por las bibliotecas
se encontrd que de los 16 sitios Web consultados, 15 poseian formularios de contacto.
Los mismos servian para establecer una via de comunicacion con los usuarios asi
como también para acceder a servicios especificos. En el grafico que se muestra a

continuacién se pueden ver los tipos de formularios implementados.

12 En el contexto de este trabajo, se denominan herramientas de comunicacién a aquéllas que utilizan las
tecnologias de la informacién y comunicacién como medio para desarrollar capacidades de dialogo,
discusién, debate, interaccion, comunicacién e informacion. Dichas herramientas pueden ser asincronicas
(disefiadas para la comunicacién en tiempo no real) y sincrénicas (pensadas para la comunicaciéon en
tiempo real). Conceptos extraidos de:  http://www.mariapinto.es/alfineees/comunicacion /que.htm
Consultado 11/11/2014.
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Tipos de formularios presentes en los sitios web de las bibliotecas
de las facultades de la UNLP

13% . .
O Sugerencias/comentarios.

B Referencia/Préstamo
40% interbib. y obtencién de doc.

O Compra de bibliografia.

O Inscripciones a
cursos/talleres.

27%

Como se puede observar, el 40% de los formularios presentes en los sitios Web de
las bibliotecas son destinados a la recepcion de sugerencias, comentarios y consultas
en general, posibilitando asi un medio de contacto con la comunidad de usuarios. Un
27% se emplea para servicios especificos de la biblioteca como la referencia, la
solicitud de préstamo interbibliotecario y la obtencion de documentos; seguido con un
20% por los formularios para la sugerencia de compra de bibliografia. Por dltimo, un
13% de los formularios son utilizados para la inscripcion a cursos y talleres de
formacion de usuarios impartidos por las bibliotecas.

El correo electronico también estaba presente en la mayoria de los sitios Web, 14
bibliotecas poseian y sus direcciones eran, ademas, institucionales.
Por ultimo, el chat en linea s6lo se observo en 2 sitios: biblioteca de la Facultad de

Informatica y de la Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales.

Observacion de espacios fisicos:

Sefializacion e identificacion de la biblioteca: la localizacion y la sefializacion de la
biblioteca dentro de cada Facultad fue otro de los aspectos observados. De un total de
15 bibliotecas se encontrdé que 13 de ellas estaban sefializadas a su ingreso mediante

carteles que indicaban su ubicacion. Una de ellas tenia la particularidad de tener
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ademas una placa en sistema Braille, lo cual contemplaba el aspecto referido a la
accesibilidad™.

En cuanto a la sefializacion interna de las bibliotecas se detectd que 11 de ellas
tenian en su interior carteles que indicaban los distintos sectores y servicios (por
ejemplo: Catalogo, Sala de lectura, Préstamos, Referencia, etc.). En el caso puntual de
la Biblioteca de Ciencias Naturales y Museo al poseer 2 sedes (Facultad y sede Museo)
se consider6 lo observado en la sede Facultad dado que poseia dichos carteles.

Otro aspecto que hace a la identificacidon de las bibliotecas lo constituyen los
logotipos™*, los cuales se observaron en 5 bibliotecas examinadas (Ver recuadro en

anexo 1).

Cartelera y/o tablon de anuncios: en referencia a la existencia de carteleras o
tablones de anuncios con informacion de la biblioteca, se observd que 11 contaban con
dichos elementos. Para determinar con exactitud la presencia de este aspecto se
consideraron solo las carteleras construidas para tal fin dado que en muchas bibliotecas
se improvisaban en diferentes lugares (paredes y puertas en desuso) que contenian
informacion Gtil pero no se trataban especificamente de carteleras o tablones

propiamente dichos.

Folletos informativos: los folletos son una herramienta de promocion de uso muy
comun en las bibliotecas. En este estudio se concluyd que menos de la mitad de las
bibliotecas los presentaban a la vista y al alcance de los usuarios (en algunos casos fue
necesario pedirlos al personal bibliotecario).

En base a los folletos obtenidos, se observé que casi la totalidad de los mismos se
encontraban impresos en blanco y negro y su disefio variaba entre volantes impresos
en una o ambas caras y hojas desplegables (diptico, triptico y cuadriptico). Solamente
dos estaban confeccionados en papel plastificado y con texto a color, el
correspondiente a la biblioteca de la Facultad de Informatica y el de la biblioteca de la

Facultad Trabajo Social. Con respecto al contenido, la mayoria presentaba informacion

3 Accesibilidad se refiere a las caracteristicas que debe poseer, en el medio fisico o digital, un producto o
servicio para que sea plausible de ser utilizado por todas las personas, indistintamente de si poseen
alguna discapacidad o no (Ferrante y Corda, 2014).

14" Consiste en un distintivo formado por letras, abreviaturas, etc; peculiar de una empresa,
conmemoracion, marca o producto. Es un disefio grafico distintivo y reconocible, un nombre estilizado, un
simbolo Unico, que sirve para identificar a una organizacion.
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referida a los datos de contacto de la biblioteca (teléfono, correo electrénico, ubicacién
geografica, redes sociales); horarios de atencién; sitio Web; descripcion y/o
enumeracion de sus servicios; requisitos para asociarse y en algunos casos ejemplos

de busqueda en el catalogo (Ver imagenes en anexo 2).

Merchandising y exposicion de material promocional: lo relativo al merchandising u
objetos con informacion de la biblioteca (por ejemplo: lapiceras, marcapaginas, pins,
etc.) no se detectd, a excepcion del caso de la biblioteca de la Facultad de Informéatica
que tenia un block anotador cuya tapa mostraba la fotografia de la biblioteca y sus
datos de contacto y el de la biblioteca de la Facultad de Humanidades y Ciencias de la
Educacion que ofrecia marcapaginas (sefialadores) con sus datos de contacto. Otro
objeto de merchandising que se pudo localizar por fuera de la institucion fue una bolsa
de carton perteneciente a la Biblioteca Publica, la misma presentaba la inscripcion de
su nombre en sus caras™ (Ver con fotografias en anexo 3).

La razon por la cual este aspecto resultdo con poca presencia en las bibliotecas se
debe al hecho de que por tratarse de organizaciones publicas no lucrativas se ven
imposibilitadas de comercializar dichos productos.

Por otra parte, el aspecto referido a la existencia de vitrinas con material
promocional, no se detectd en ninguna de las bibliotecas observadas dado que las

vitrinas existentes solian contener libros nuevos o revistas ingresadas a la coleccion.

Andlisis de las entrevistas: Como parte de este trabajo y tal como se adelanté mas
arriba, se realizaron una serie de entrevistas semi-estructuradas a los responsables e
integrantes de algunas de las bibliotecas estudiadas. Las personas entrevistadas
fueron: el Bibliotecario Israel Jorquera Vidal; la Licenciada Marcela Susana Fushimi; la
Licenciada Lorena Miranda y Carolina Gambier y la Licenciada Mariana Ferrante.
Dichas entrevistas permitieron profundizar en aspectos mas especificos, relacionados
con las acciones de promocién emprendidas y su importancia desde el punto de vista
de los mismos actores.

En principio se indag6 sobre la opinidbn acerca de la realizacion de tareas de

promocion en las bibliotecas.

15 Se presume que podria haber sido confeccionada en ocasién de algiin evento en particular dado que
cuando se consulté en dicha biblioteca acerca de la existencia de merchandising, alegaron no poseer.
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Al respecto, él y las entrevistadas coincidieron en la importancia de llevar a cabo
tareas de promocion y difusion de los servicios que brinda la biblioteca, considerandola
una tarea fundamental. Lorena Miranda lo plante6 de la siguiente manera:

“Si nosotros procesamos el material y nos lo guardamos, no lo difundimos de
ninguna manera, no hacemos promocion, no tiene razon de ser nuestra profesion...”

También resaltaron la necesidad de destinar una persona 0 un area que se
dedique a las tareas de promocion y que estas se realicen de manera habitual.

Al momento de consultar acerca de la existencia de alguna politica o algin plan
sobre la promocion de los servicios, la respuesta fue negativa en todos los casos,
aunque si manejaban ciertas pautas de qué difundir y como, pero no poseian nada por
escrito.

Otra de las cuestiones planteadas fue la referida al seguimiento de un modelo o
una guia al momento de desarrollar acciones de promocion. Las respuestas fueron
variadas y pareciera no existir algin modelo o guia especifica. Depende en la mayoria
de las situaciones de lo que se vaya a realizar. En el caso de la Biblioteca Publica, se
siguen ciertas pautas, como el publico a quien va dirigida la accion, el momento y el tipo
de evento o la tarea de extension que realicen. Suelen aprovechar cualquier evento de
extension que se desarrolle para promocionarla. En el caso de la Biblioteca de la
Facultad de Humanidades, depende de lo que desean promocionar, de la magnitud del
proyecto y del tema de que se trate, suelen promocionar las cosas que van realizando y
escribiendo al respecto. Por su parte, la Biblioteca de la Facultad de Ciencias Naturales
no emplea ningun modelo, directamente lleva a cabo la accidn, aunque también tienen
en cuenta las recomendaciones que brinda Google para mejorar el posicionamiento del
sitio Web al momento de ser buscado por ese recurso. Por su lado, la Biblioteca de la
Facultad de Trabajo Social, si bien tampoco posee un modelo o una guia, esta en
contacto con el area de Comunicacion de la institucion para asesorarse sobre como
difundir la informacion correctamente.

Consultados acerca del origen de las ideas de promocion, la mayoria manifestd
que surgen del contacto cotidiano con los usuarios, los cuales revelan ciertas
necesidades. Lorena Miranda asi lo expresaba: “el contacto con el usuario hace que
vos te vayas dando cuenta, es un entrenamiento. Si vos trabajas en una oficina interna

muy dificilmente puedas saber qué es lo que quiere el usuario”. En este sentido Marcela
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S. Fushimi referia que: “la mayoria de las veces es por necesidades que nosotros
detectamos, problemas que tenemos”.

También observan tendencias provenientes de otras bibliotecas. Tal como lo
expresara Israel Jorquera Vidal: “veo tendencias mas que nada, sobre todo de las
europeas Y las angloparlantes que llevan la delantera con el tema”.

Otro de los aspectos indagados fue el referido a la existencia de un presupuesto
asignado para llevar a cabo las tareas de promocion. En general las bibliotecas no
cuentan con presupuestos asignados especificos para dichas tareas, lo cual, no
obstante, no impide que se puedan realizar. La Biblioteca Publica posee un
presupuesto que no es fijo, principalmente para cuestiones relacionadas con las
actividades de extension que se realizan en ella (por ejemplo: para ofrecer un café a la
gente que concurre a algun evento, para la decoracion, etc). En relacion a este aspecto,
Mariana Ferrante de la Facultad de Trabajo Social expresaba: “la biblioteca no tiene un
presupuesto asignado y menos para comunicacion, nos encantaria tenerlo, pero no.
Podemos hacer algunas compras pero no tenemos un presupuesto, pedimos y vemos
qué pasa’.

En relacion a la existencia de un area especifica o personal encargado de las
tareas de comunicacion y promocion, las respuestas fueron variadas. La Biblioteca
Publica posee un equipo transversal a la biblioteca, pero que no es especificamente un
area de comunicacion: “Es un equipo interdepartamental con personas de distintos
departamentos que tiene reuniones periodicas en las que se trabaja todo esto”.
Asimismo, dentro de la plantilla de la institucion, hay un disefiador grafico, una asesora
de imagen empresarial y personal con conocimientos en organizacion de eventos y
maestras jardineras que colaboran en lo que son dichas tareas. La Biblioteca de la
Facultad de Humanidades tampoco posee un area especifica, pero dada la importancia
que reviste la promocion, las coordinadoras de las distintas areas se encargan de ver
de manera constante qué noticias e informaciones se pueden llegar a difundir o bien
aportan ideas. La Biblioteca de la Facultad de Ciencias Naturales tampoco cuenta con
un area, pero si hay una persona que se encarga de la promocion a través del sitio
Web, las redes sociales y el disefio de los folletos. Por ultimo, la Facultad de Trabajo
Social posee un area de comunicacion creada hace dos afios aproximadamente que
recepciona las requerimientos y asesora segun el caso a la biblioteca al momento de

disefar los folletos o difundir determinada informacion. Dicha area esta conformada por
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periodistas y una disefiadora gréfica. Aclara Mariana Ferrante que las bibliotecarias que
conforman el plantel de alli no poseen formacién en la materia.

En cuanto a la posible relacion entre la politica de comunicacion de la Facultad y
las acciones desarrolladas por la biblioteca, se presentan diferentes situaciones. La
Biblioteca Publica tiene relacion dado que sigue el plan estratégico de la UNLP. Al
respecto Lorena Miranda expresaba: “Nosotros seguimos un plan estratégico de la
Universidad, tenemos que estar si o si en linea. Hacer actividades de extension es uno
de los propdsitos de la Universidad, entonces nosotros como dependencia, tenemos
obligacion y difundimos todo lo que vamos a hacer que forma parte también de nuestro
plan estratégico y de nuestros informes de gestion. Nunca hay que olvidarse de eso, de
quiénes somos, para quién trabajamos”. En el caso particular de la Biblioteca de la
Facultad Humanidades se presenta la siguiente situacion, dado que existe un area de
comunicaciéon audiovisual perteneciente al Area de Extension. Dicha éarea disefio los
carteles distintivos de cada edificio y generd una especie de manual de identidad de la
institucion y aunque hoy en dia aquélla no pertenezca formalmente a toda la Facultad,
Marcela S. Fushimi, en su opinién, ve que se estad consolidando y tiene miras de
extenderse a toda la institucion. La Biblioteca de Ciencias Naturales por su parte, no
mantiene relacion con la politica de comunicacion del Museo: “Ambas (biblioteca y
Museo) son instituciones con identidades separadas, nosotros nos encargamos de
nuestra pagina Web, nos encargamos de nuestros servicios, no recurrimos a la parte
electronica del Museo para eso, en cuanto a la promocidon vamos por separado.” En la
Biblioteca de Trabajo Social la relacion se da a través del Area de Comunicacion de la
Facultad como se ha expresado mas arriba.

Por otra parte, en respuesta a lo ultimo que realizo la biblioteca en materia de
promocion, se pudo observar un gran empleo del recurso Web. La Biblioteca Publica
realiza actividad promocional de manera permanente sobre todo a través del Facebook,
asi como también lleva a cabo actividades de extension como muestras en el hall de
entrada, visitas, etc. La Biblioteca de la Facultad de Humanidades promocioné todo lo
relativo a la mudanza®® de su sede mediante las redes sociales y su sitio Web. La

Biblioteca de la Facultad de Ciencias Naturales también recurri6 a las redes sociales

'® Entre los meses de diciembre de 2013 y febrero de 2014 se realiz6 la mudanza de la biblioteca de su
sede de calle 48 e/6 y 7 de la ciudad de La Plata a un nuevo edificio especialmente construido para tal
fin. En el también se desarrollan actividades académicas, administrativas y de investigacién. Esta situado
en la calle 50 e/124 y 125 de la localidad de Ensenada.
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subiendo el enlace de alguno de sus servicios para explicar su funcionamiento. Por su
parte la Biblioteca de la Facultad de Trabajo Social estuvo sumando informacion a su
pagina Web de manera de mantenerla actualizada. Otra de las acciones realizadas fue
la de difundir la revista institucional de la Facultad mediante la creacion de una cartelera
conteniendo informacion referida al ultimo numero asi como datos relativos a su
adquisicion y consulta.

Teniendo en cuenta las acciones llevadas a cabo, se consultd acerca de la
realizacion de evaluaciones y su importancia. Las respuestas obtenidas fueron un tanto
similares dado que si bien son concientes de la importancia de realizar evaluaciones de
las tareas realizadas, al momento no se han efectuado de modo formal o exhaustivo.
Las bibliotecas recurren mayormente a las estadisticas Web y al contacto con el usuario
ya sea de manera personal o mediante las redes sociales, el cual a través de sus
conductas y respuestas denota de algun modo el impacto que provoca cualquier accion
promocional emprendida. Al respecto, la Biblioteca Publica, ademas de las estadisticas,
desarrolla un proceso de mejora continua, el cual le permite ir perfeccionando y
corrigiendo lo que se realiz6 para ocasiones futuras.

Otra de las cuestiones sobre las que se indagd fue acerca de acciones
promocionales implementadas en el pasado ya no empleadas por algun motivo. Al
respecto la Biblioteca Publica sostuvo que eso forma parte del proceso de mejora
continua, que implementan una accion determinada y una vez que estd en
funcionamiento se dedican a otra actividad y refirieron el caso puntual de: “¢ Conoces la
biblioteca?”, cuyo fin fue difundir la biblioteca a gente que no conocia de su existencia.
La Biblioteca de la Facultad de Humanidades elaboraba hasta el afio pasado el boletin
de noticias que se fue discontinuando hasta que se dejo de hacer. Mientras que la
Biblioteca de la Facultad de Ciencias Naturales y Trabajo Social refirié que lo que ha ido
haciendo lo ha mantenido con el correr del tiempo.

Finalmente, consultados acerca de la posibilidad de implementar alguna nueva
tarea de promocién en el corto o mediano plazo, las respuestas fueron variadas y cada
biblioteca tenia pensado incorporar nuevas tareas promocionales. La Biblioteca Publica
cuenta con actividades estipuladas para todo el afio, mas relacionadas con la extensién
bibliotecaria, como por ejemplo: los festejos por “El dia del nifio” o la “Maraton de
lectura”. La Biblioteca de la Facultad de Humanidades desarrolld, con motivo de su

centenario y el de la Facultad, la realizacion de festejos asi como también el disefio de
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un nuevo logotipo, ademas de toda la promocién que se realiza anualmente en la
semana del Acceso Abierto. De manera un tanto similar, la Biblioteca de la Facultad de
Ciencias Naturales va a lanzar su nuevo sitio Web, su aplicacion para teléfonos moviles
y el disefio de un nuevo logotipo, todo esto estipulado para el aniversario N° 130 de la
Biblioteca. Por su parte la Biblioteca de Trabajo Social tiene planeado la
implementaciéon de Facebook, asi como también la posibilidad de incorporar la
comunicacion via chat con el usuario y la distribucion de los folletos de la Biblioteca en
mano a los alumnos de la facultad.

Las opiniones vertidas en las entrevistas efectuadas ponen de manifiesto la
situacion en que se encuentran hoy en dia las bibliotecas de las Facultades de la
UNLP. Por un lado, destacan la importancia de llevar a cabo acciones de promocion de
sus servicios como un eje fundamental en el funcionamiento de la biblioteca, pero, por
otra parte, se observa una ausencia de politicas escritas o planes destinados a dichas
tareas, lo cual denota un accionar un tanto intuitivo y no planificado. No obstante esto,
algunas de las bibliotecas seguian ciertas pautas y protocolos o recomendaciones
generales, pero nada especificamente redactado para la tarea.

Asimismo, la mayoria coincide en que la opinion de los usuarios y los posibles
problemas detectados sirven como disparadores de ideas de promocion, asi como
también las tendencias o ideas implementadas en otras bibliotecas.

En relacion al presupuesto se pudo observar que si bien no cuentan con uno
asignado especifico para promocion, cada biblioteca podia, de acuerdo a sus
posibilidades, realizar igualmente dichas tareas.

También se observo que uno de los condicionantes de las tareas de promocion es
el factor humano, dado que las bibliotecas no cuentan en su plantilla con personal que
se dedique exclusivamente. En la mayoria de los casos las personas encargadas de la
promocion también realizan otro tipo de tareas habituales, “tipicas” de las bibliotecas o,
en algunos casos, la cantidad de personal resulta insuficiente como para destinarlo
solamente a aquella actividad. Tampoco poseen una formacidén especifica en la
materia, aunque algunas personas si tenian conocimientos previos o formacion en el
tema, lo que resultaba muy util.

Otro aspecto coincidente fue el referido a la evaluacion de las acciones de
promocion. Las bibliotecas destacaban la necesidad y la importancia de llevar a cabo
evaluaciones de las tareas realizadas, pero no las hacian formalmente. La mayoria
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recurria a las estadisticas Web y a las opiniones resultantes del contacto con los
usuarios lo cual les permitia hacer las correcciones 0 mejoras necesarias y servian
como guia para acciones futuras.

Por dltimo, se puede destacar como una caracteristica comun a todas, el uso
masivo del recurso Web para fines de promocion y comunicacién, principalmente a
través de las respectivas paginas Web y de las redes sociales.

Para este analisis ha de subrayarse la relevancia que posee la entrevista como
método para obtener informacion de primera mano, contada por sus protagonistas
quienes al brindar sus puntos de vista, permiten profundizar en aspectos que de otra

manera no se podrian captar.
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Las actividades de promocion que se desarrollan en una biblioteca se deben incluir en
una politica y un plan disefiado para tal fin. Una adecuada planificacion guiara la accion
y ahorrard tiempo evitando la inversion de recursos innecesarios y los fracasos.

De acuerdo a lo expresado por Mafias Moreno (1999, p. 3), un programa de
marketing debe empezar siempre con una buena planificacion. La planificacion se
presenta como una herramienta que engloba un ciclo cerrado, comenzando por la
realizacion de estudios de usuarios, establecimiento de objetivos, ejecucion de las
decisiones y una fase final de evaluacion.

Para el disefio de un plan modelo de promocién para las bibliotecas universitarias
de la UNLP se tomaron como contribucién los planes de las bibliotecas de las
universidades de Valladolid (2012), Cérdoba (2005), Complutense de Madrid (2010-
2013)"" y Alcala (2007-2011) que proporcionaron elementos para elaborar la estructura

de dicho plan, el cual debe contener:

» Portada, que incluya el nombre del plan, la fecha y el o los responsable/s.

> Indice .

» Introduccion , que contenga una descripcion de la situacion de la biblioteca y el
objetivo del plan, asi como también la justificacibn de dicho plan y una
conceptualizacion de los principales términos incluidos. En esta instancia es
recomendable también contar con una evaluacion de la biblioteca mediante la
aplicacion de un andlisis FODA o similar, el cual permite detectar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que atraviesa la misma. El andlisis FODA sirve
como punto de partida para implementacion de cualquier estrategia dentro del ambito

de la biblioteca.

"El plan de la biblioteca Complutense de Madrid se consulté, pero no se lo tomé en consideracién dado
que carecia de los elementos suficientes para constituirse como un plan de marketing adecuado para la
presente propuesta.
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> Anélisis de los usuarios:  consiste en el estudio de los usuarios® de la biblioteca.
Dentro de la comunidad universitaria existe una gran variedad de usuarios con
diferentes niveles de conocimiento y demanda de informacion.

Dicho analisis permitir4 detectar sus necesidades, la percepcion que tienen de los
servicios ofrecidos por la biblioteca y la imagen que poseen de la misma. De acuerdo a
lo expresado por Fernandez Gonzalez Villavicencio (2009) se trata de detectar quiénes
son los usuarios reales y potenciales de la biblioteca y a qué tipo de usuario se dirige
dicho plan. La mencionada autora, en otro de sus trabajos (2015), subraya la
importancia de escuchar a los usuarios antes de establecer cualquier estrategia de
marketing, saber qué propuestas valoran y aprecian mas e implicarlos en la
construccion de los nuevos productos.

Para obtener informacion sobre sus usuarios, la biblioteca puede recurrir a
multiples herramientas como entrevistas, encuestas, buzon de sugerencias, la Web

social, el OPAC, entre otros.

» Segmentacion de usuarios: se refiere al establecimiento de categorias de usuarios
de acuerdo a determinadas caracteristicas comunes (por ejemplo: sexo, edad,
profesion, nivel de estudio, etc.). En una biblioteca universitaria no puede implantarse
una estrategia de promocion de forma global. Se deben establecer grupos de usuarios
homogéneos, con caracteristicas comunes. Por ejemplo, un tipo de segmentacion
podria ser. alumnos, docentes, graduados, investigadores, personal administrativo,
usuarios externos, etc. Dicha segmentacion permite dirigir las acciones de promocién
de forma diferenciada a cada colectivo, dado que cada uno presenta necesidades e
intereses diferentes. En funcion del tipo de usuario se determinara qué herramientas se

pueden crear para promocionar los servicios de la biblioteca.

» Establecimiento de objetivos:  los mismos pueden ser generales o enfocados a

servicios especificos, asi como también concretos y cuantificables.

'8 En su visién mas tradicional, puede tomarse la definicion proporcionada por Sanz Casado (1994, p.31),
quien sostiene que se trata de “El conjunto de estudios que tratan de analizar cualitativa y
cuantitativamente los hébitos de informacién de los usuarios, mediante la aplicacion de distintos métodos,
entre ellos los matematicos-principalmente estadisticos- a su consumo de informacién”.
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Casado Fernandez y Mufioz Olmedo (2012) expresan que alguno de los objetivos
establecidos para una biblioteca universitaria, serian los que se enumeran a
continuacion:

- Ofrecer servicios que alguien esté dispuesto a utilizar.

- Lanzar al mercado nuevos productos informativos para atraer nuevos usuarios.

- Lograr que los usuarios no dejen de utilizar los servicios ofrecidos.

- Conseguir un mayor nivel o frecuencia de uso de los servicios.

- Conocer y mejorar la imagen que se tiene de la biblioteca.

- Captar determinada tipologia de usuarios.

- Evitar que los usuarios reales dejen de utilizar la biblioteca.

» Eleccion de los canales de difusion (Promocion): una vez que se tienen definidos
los objetivos e identificado el segmento de usuarios a quienes se desea llegar, la
biblioteca debe comunicar sus servicios a través de materiales y actividades
informativas. Para ello se deben elegir las herramientas promocionales que se
consideren mas adecuadas, en funcién de las caracteristicas del segmento de usuarios.
Las herramientas podran ser, por ejemplo: folletos, carteleras, talleres de formacion de
usuarios, sitios Web, redes sociales, etc. Asimismo, se tendr4 en cuenta que se
deberan comunicar soOlo los servicios sobre los que se pueda asegurar un buen
funcionamiento, asi como también aquéllos sobre los que se tenga certeza sobre su

continuidad.

» Responsables: uno de los factores a considerar al momento de disefiar el plan es el
referido a los responsables encargados de desarrollar las actividades de dicho plan. Los
mismos seran los bibliotecarios de la institucidn los cuales podran contar con el apoyo y
asesoramiento de personal de la Facultad que posea algun tipo de conocimiento en
marketing o actividades relacionadas (por ejemplo: disefiadores gréaficos, relacionistas

publicos).

» Presupuesto: el presupuesto a invertir es otro de los aspectos a contemplar, el
mismo debe incluir el costo total de todos los materiales necesarios para llevar a cabo
las actividades del plan, como asi también las horas de trabajo de las personas
involucradas, viaticos, equipamiento, entre otros aspectos. Dicho presupuesto puede
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ser solicitado a las autoridades de la Facultad segun el caso o bien provenir de
entidades externas, tales como fundaciones, organismos gubernamentales o

internacionales, etc.

» Evaluacion: es la ultima etapa del plan y consiste en un proceso de valoracion de
informacién a través de datos que permitan conocer el grado de cumplimiento de los
objetivos que se establecieron. Su finalidad es la mejora de los servicios bibliotecarios y
el aumento de la calidad.

La calidad en el ambito bibliotecario equivale a la satisfaccion total de las
necesidades informativas de los usuarios. Los productos y servicios de mayor calidad
son los que satisfacen mejor esas necesidades.

La evaluacion se efectuara a traves del establecimiento de indicadores que midan
el uso de los servicios o el grado de satisfaccion de los usuarios. Para ello se recurrird a
nuevos sondeos y recogida de datos. Asimismo, se debe llevar a cabo un analisis y
reflexion de la informacién obtenida, descubrir nuevas tendencias y observar si se han

conseguido los objetivos propuestos.

En vista de los planes observados y a los efectos de una mejor apreciacion y
distribucion de los datos, las acciones promocionales a llevar a cabo por las bibliotecas

se pueden estructurar en una tabla modelo que contenga los siguientes elementos:

Descripcion

Tareas/Actividades a

desarrollar

Material de apoyo

Responsable/s

Cronograma
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Presupuesto

Indicadores/evaluacion

Dicha tabla se elaborara para cada segmento de usuarios de la biblioteca, dado
que las estrategias a desarrollar seran diferenciadas, como se sefald, para cada uno.
La misma debera contener una descripcion de las tareas o actividades a desarrollar, el
material de apoyo que se utilizara para implementar dicha actividad; los agentes
responsables de realizarla y las fechas tentativas o época del afio académico en que se
llevara a cabo, el presupuesto a invertir, asi como también incluird los indicadores con
los que se realizara la evaluacion.

A continuacion se presenta un ejemplo de implementacion de una actividad de
promocion para un tipo de usuario de una biblioteca universitaria.

Usuarios destinatarios : alumnos ingresantes de la Facultad®® (usuarios potenciales)
Obijetivos:

- Promocionar la biblioteca entre los alumnos ingresantes, favoreciendo el conocimiento
de la misma.

- Motivar a los alumnos ingresantes a concurrir a la biblioteca y a utilizar sus servicios,
convirtiendo asi a los usuarios potenciales en reales.

- Construir estrategias de comunicacion que se implementen como rutinas de trabajo en

el ambito de la biblioteca.

Descripcion

o - Charlas grupales a los alumnos ingresantes, bajo el
Tareas/Actividades a _ o
lema: “Conociendo tu biblioteca”.
desarrollar _
- Los grupos seran reducidos de 15 alumnos y

se dictaran en tres franjas horarias: mafana,

¥ Para la descripcién de las tareas a desarrollar se tomo como modelo la Biblioteca “Florentino

Ameghino” de la Facultad de Ciencias Naturales y Museo cuya matricula anual permite el disefio de las
mencionadas actividades.
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tarde, tarde-noche. Se dictaran en un aula de la
facultad (a confirmar) y la duracion sera de 6 hs
semanales (2 hora por dia durante 3 dias)
- Las charlas versaran sobre la coleccion de la
biblioteca, los principales servicios, los horarios
de atencién, los requisitos para asociarse, el uso
del catalogo y otros recursos Web disponibles,
las ventajas e importancia de asociarse Yy
concurrir a la biblioteca.
- Visitas a la biblioteca: como corolario de las charlas
se efectuara una visita a la biblioteca para observar
sus instalaciones y los diferentes sectores.
- Se distribuirdn folletos informativos a modo de
recordatorio de los temas tratados en las charlas.
- Se entregard como regalo merchandising

propio de la biblioteca (lapicera y anotador).

Material de apoyo

- Folletos informativos.
- Merchandising: anotador y lapicera.

- Sitio Web para inscripciones a la charla.

Responsables

- Personal bibliotecario.
- las charlas seran dictadas por los bibliotecarios
del sector de circulacién y el/la referencista. Se
tratara de un responsable por turno y se realizara

de manera rotativa.

Cronograma

- Primer trimestre del afio académico.

- Comenzara a dictarse desde el inicio del curso
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de ingreso.

Indicadores y evaluacion

- Nimero de asistentes a las charlas sobre el total de
ingresantes inscriptos en la Facultad.

- NUmero de nuevos socios en relacion a los
ingresantes a la Facultad en el presente afio.

- Para contabilizar este indicador, se tomaran los
datos aportados por el sistema de gestidon
empleado por la biblioteca al momento de
asociar a los nuevos alumnos/as.

- Pequefa encuesta via mail a los nuevos usuarios y
las nuevas usuarias para conocer el grado de
satisfaccion alcanzado con el uso de la biblioteca y

Sus servicios.

Presupuesto

- Impresion de folletos informativos, dipticos, en
tamafio A4, 4 colores. X 400 U. ................... $ 1.000
- compra de anotadores x 400 u. (hojas lisas) +
impresion de fotografia en latapa ............... $2.700
- Compra de lapicera azules x 400 + trabajo de

impresion con nombre y logo de la biblioteca.$ 1.300

Total: $ 5.000
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LONGLUSIONES



A lo largo de estas paginas se ha propuesto identificar y conocer las estrategias de
promocion empleadas por las bibliotecas de las Facultades de la UNLP. Para ello se ha
recurrido a diferentes técnicas de recoleccion de datos que revelaron las herramientas
empleadas por aquéllas, las politicas que las impulsaban asi como también pusieron de
manifiesto la situacion actual de la promocién bibliotecaria en el contexto de esta casa
de estudios.

Se demostré que casi la totalidad de las bibliotecas realizan, en mayor o menor
medida, tareas de promocion de sus servicios y que las principales herramientas
empleadas para ello son: los sitios Web conteniendo informacion acerca de sus
servicios, los folletos informativos, las redes sociales, el correo electrénico, las
carteleras y los tablones de anuncios.

Las observaciones realizadas permitieron distinguir algunos casos puntuales y
evidenciaron que de las 16 bibliotecas estudiadas, 3 no alcanzaban a cumplir con el
25% de los criterios planteados en la observacion. Mientras que las bibliotecas que mas
criterios cumplian, alcanzaban casi el 77% de los mismos.

Por otra parte, cabe resaltar que no se han detectado politicas escritas o planes
que sustenten y guien las acciones promocionales, aunque todas manifestaron
observar tendencias presentes en otras bibliotecas de las cuales extraian ideas al
respecto. Esto Ultimo permite inferir que las acciones implementadas en materia de
promocion suelen aplicarse de manera un tanto intuitiva, sin estudios previos que
respalden su uso o justifiquen su necesidad, lo cual puede llevar a acciones fallidas que
no logren el efecto esperado. Algo un tanto similar sucede con las instancias de
evaluacién dado que no se realizan de manera formal. Se suele recurrir a estadisticas
de uso, y a la percepcion de las conductas de los usuarios que utilizan los servicios, lo
cual permite realizar una valoracion subjetiva de las mencionadas tareas.

Uno de los condicionantes de la promocion es la disponibilidad de personal
avocado a dicha tarea, el cual en el total de los casos se trataba principalmente de los
propios bibliotecarios de la institucion, dedicados a tareas mas tradicionales de la
biblioteca con escasa o nula formacién en la materia. De todas maneras, ello no

impedia que se puedan emprender acciones relativas a la promocion de los servicios.
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Uno de los aspectos a destacar como consecuencia de esta investigacion es el
alto porcentaje de bibliotecas que empleaban las redes sociales, principalmente
Facebook y Twitter para transmitir informaciones acerca de los servicios ofrecidos y
generar una via de comunicacion con los usuarios. Esto es muy significativo
principalmente si se tiene en cuenta que dichas redes surgieron durante la dltima
década y son ampliamente empleadas por otras bibliotecas universitarias del mundo.

No obstante lo mencionado hasta aqui, se pudo observar, a través de las
entrevistas realizadas, la importancia y el valor que revisten las tareas de promocion
por parte de las bibliotecas, asi como también la necesidad de efectuarlas de manera
continua y planificada.

Es por ello que resulta de suma importancia el disefio y la implementacion de
politicas y planes de marketing que guien las acciones necesarias para realizar una
adecuada promocién de los servicios. Para ello se requerirA de una adecuada
planificacion que incluya estudios y analisis previos de la biblioteca que brinden
informacion del estado de situacibn de la misma, una correcta identificacion y
segmentacién de los usuarios destinatarios de las acciones promocionales y, por
supuesto, una evaluacién formal de las tareas realizadas. Asimismo, se necesitara
contar con un area especifica para las tareas de promocion o con personal calificado y
formado en la materia, para lo cual la capacitacién es un requisito indispensable para
emprender acciones formales, que aseguren el “éxito”.

Por dltimo, y a modo de apreciacion personal, considero que las bibliotecas de las
Facultades de la UNLP no sélo son concientes de la importancia y el valor que revisten
las tareas de promocién en su labor diaria, sino también de sus limitaciones. Salvo
algunas excepciones, la mayoria recurre a herramientas comunes asi como también
contemplan ideas presentes en otras instituciones que suelen adaptar a su propia
realidad. También se valen de los beneficios que les reporta la Web social, tendencia
que fue in crescendo en el Ultimo tiempo. En otras palabras, estan incorporando de
forma casi constante nuevas herramientas de comunicacién y promocion con sus
usuarios. Pero todavia queda mucho camino por recorrer, principalmente en lo que

respecta al disefio de politicas y a la implementacion de acciones planificadas.
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Finalmente, y como reflexion en torno al tema tratado, se destaca la vigencia y
continua revision del mismo lo cual se ve reflejado en los Ultimos aportes a la
bibliografia. Tal es el caso del reciente nimero de la revista espafiola “El profesional de
la informacién™®® dedicado exclusivamente al marketing, asi como también del libro
“Mercadotecnia estratégica: teoria e impacto en las unidades de informacién"* de
Gonzéales Moreno que compila articulos relativos al marketing y las redes sociales, la
investigacion de mercados y el marketing social, entre otros. Esta y otras contribuciones
son un claro ejemplo del interés que suscita el tema hoy en dia como un aspecto

fundamental dentro del funcionamiento actual de las bibliotecas.

2 gl profesional de la informacién, Barcelona, 24 (1). Enero-Febrero 2015. Recuperado de:
http://www.elprofesionaldelainformacion.com/index.html

?l Gonzalez Moreno, F. E. (2014). Mercadotecnia estratégica: Teoria e impacto en las unidades de
informacion. Recuperado de http://www.universoabierto.com/18183/mercadotecnia-estrategica-teoria-e-
impacto-en-las-unidades-de-informacion

58



BIBLIOGRAFL



Arroyo Vazquez, N. (2013). Pinchar la burbuja de las bibliotecas en Facebook: el
reto de la comunicacion. Anuario ThinkEPI, 8, 111-121. Recuperado de

http://www.thinkepi.net/pinchar-la-burbuja-de-las-bibliotecas-en-facebook-el-reto-de-

la-comunicacion Fecha de consulta: Septiembre de 2014.

Benett, P. D. (2000). Marketing. En American Marketing Association (Ed.).
Diccionario de términos de marketing (p. 158). Buenos Aires: Coyuntura.

Brugarolas Ros, C. M., Cortés Rodriguez, C. y Herndndez Gonzéalez, M. (2011). El
plan de marketing de la biblioteca universitaria de Murcia: una herramienta de
mejora continua para la calidad. Tejuelo revista de ANABAD Murcia, 11, 36-43.

Recuperado de http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=3949105 Fecha de

consulta; Marzo de 2014.

. Casado Fernandez, P. y Mufioz Olmedo, M. (2012). Plan de Marketing de la BUVa.
Recuperado de http://biblioteca.uva.es/export/sites/biblioteca/ documentos/
Resultados-2PlanMejoraBUVa-2012.WEBdoc.pdf

. Castillo Diaz, A. y Herrera Morillas, J. L. (2014). Nuevas formulas de comunicacion
con los usuarios de las bibliotecas universitarias. Historia y comunicacién social, 19,
813-820. Recuperado de http://revistas.ucm.es/index.php/HICS/article/viewFile/
45004/42375 Fecha de consulta: Diciembre de 2014.

. Cuadrado Garcia, M. (2009). Marketing y bibliotecas: buscando la satisfaccion del
usuario. Bid. Textos universitaris de biblioteconomia i documentacio, 23.
Recuperado de http://bid.ub.edu/23/cuadrado2.htm Fecha de consulta: Septiembre
de 2014.

. De Volder, C. y Gutiérrez, F. G. (noviembre, 2008). La (no) presencia de las
bibliotecas universitarias argentinas en Facebook. En 6°Jornadas de Bibliotecas
Digitales Universitarias JBDU 2006. Buenos Aires, Argentina. Recuperado de
http://eprints.rclis.org/15127/2/posterJBDUS8facebook.pdf Fecha de  consulta:
Octubre de 2014.

60



8. De Volder, C., Gutiérrez, F. G., Gonzalez Teran, Y. (noviembre, 2012). Microbbloging:

El caso Twitter en bibliotecas universitarias argentinas. En 10° Jornadas Bibliotecas
Digitales Universitarias Argentinas. Buenos Aires, Argentina. Recuperado de
http://eprints.rclis.org/18020/1/twitterporlasbibliotecas universitarias _argentinas.pdf
Fecha de consulta: Octubre de 2014.

Ferndndez Gonzélez Villavicencio, N. (2009). Bibliotecas y marketing en red. Bid.
Textos universitaris de biblioteconomia i documentacio, 23. Recuperado de
http://bid.ub.edu/23/gonzalez2.htm Fecha de consulta: Septiembre de 2014.

10. Ferndndez Gonzélez Villavicencio, N. (2015). Que entendemos por usuario como

11.

12.

13.

14

centro del servicio. Estrategia y tactica en marketing. El profesional de la

informacion, 24(1), 5-13. Recuperado de http://www.elprofesionaldelainformacion

.com/contenidos/2015/ene/01.pdf Fecha de consulta: Febrero de 2015.

Fernandez Marcial, V. (2004). Promocion de los servicios de la biblioteca: un
enfoque desde el marketing no convencional. Biblio, 5(20), 3-13. Recuperado de
http://eprints.rclis.org/5842/1/2004 25.pdf Fecha de consulta: Septiembre de 2014.

Ferndndez Marcial, V. (2006). Las bibliotecas, espacios culturales en desuso:
analisis critico de las estrategias de promocién. Biblios, 7(25-26), 1-9. Recuperado
de http://eprints.rclis.orq/8806/1/fernandez imagen.pdf Fecha de consulta: Octubre
de 2014.

Ferrante, M. y Corda, M. C. (abril, 2014). Servicios y colecciones accesibles: mucho
por hacer mas que por decir. En 3° jornada abierta de la Catedra Desarrollo de la
coleccion y de los servicios de acceso. INTI, Buenos Aires, Argentina. Recuperado

de: http://www.memoria.fahce.unlp.edu.ar /trab eventos/ ev.2970 /ev.2970.pdf

Fecha de consulta: Febrero de 2015.

Flores, F. (1997). Inventando la empresa del siglo XXI. Santiago de Chile: Dolmen
Ediciones.

61



15. Godeiro Santos, M. R. C. y Serafim Freitas, A. N. (julio, 2013). O uso do Facebook

16.

17

18.

19.

20.

21.

como ferramenta para promocao de servicos em bibliotecas universitarias. En 25°
Congreso brasileiro de biblioteconomia, documentacédo e ciéncia da informacéo.
Floriandpolis, Brasil. Recuperado de http://portal.febab.org.br/anais/article/viewFile
/1429/1430 Fecha de consulta: Diciembre de 2014.

Grupo de trabajo “Bases tecnoldgicas para la gestion y cooperacion bibliotecaria”.
(marzo, 2007). Recomendaciones sobre los servicios que las Bibliotecas Publicas
pueden ofrecer a través de Internet. En 11° Jornadas de Cooperacion Bibliotecaria.
Mérida, México. Recuperado de http://travesia.mcu.es/portalnb/jspui/ bitstream/
10421/ 395 /l/recomendaciones _internet bp 022007.pdf Fecha de consulta:
Septiembre de 2014.

. Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C. y Baptista Lucio, M. P. (2010).

Metodologia de la investigacion. México: McGraw Hill.

Herrera Morillas, J. L. y Pérez Pulido, M. (mayo, 2008). Tendencias en marketing
de servicios bibliotecarios: andlisis de casos en bibliotecas publicas. En 1les
Jornades Catalanes d’Informacio i documentacié. Badajoz, Espafia. Recuperado

de http://www.cobdc.org/jornades/11JCD/actesl1jcid/comunicacions/pag 301.pdf

Fecha de consulta: Agosto de 2014.

Kotler, P. y Armstrong, G. (2001). Estrategia de comunicacion de marketing
integrada (pp. 458-486). En Marketing. México: Pearson Educacion.

Kotler, P. y Keller, K. L. (2006). Direccion de marketing. México: Pearson

Educacion.

La Porte, J. M. (2005). Introduccién a la comunicacion institucional. Manuscrito
inédito, Facultd di Comunicazione Istituzionale, Pontificia Universita della Santa

Croce. Recuperado de http://www.perspectiveson communication .com/files/6

Pocnov05.pdf Fecha de acceso: Marzo de 2014.

62



22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

Mafas Moreno, J. E. (noviembre, 1999). Marketing y difusion de servicios en una
biblioteca universitaria del proximo milenio. En 7° Jornadas catalanas de
documentacion, Colegio oficial de bibliotecarios documentalistas de Catalufia,

Barcelona, Espafia. Recuperado de http://www.cobdc.org/jornades/7JCD/63.pdf

Fecha de consulta: Septiembre de 2013.

Marradi, A., Archenti, N. y Piovani, J. I. (2007). Metodologia de las ciencias
sociales. Buenos Aires: Emecé.

Melnik, D. y Pereira, M. E. (2006). Marketing en bibliotecas. En Bases para la
administracion de bibliotecas. Organizacién y servicios (pp. 162-179). Buenos

Aires: Alfagrama.

Mollel, M. M. (2013). Marketing mix for librarians and information professionals.
Infopreneurship journal, 1 (D), 10-28. Recuperado de
http://eprints.rclis.org/20401/1/Marketing%20mix%20for%20librarians%20and%20i
nformation%20professionals,%20InfoJour%201(1)%20pp.10-28.pdf Fecha de

consulta; Julio de 2014.

Mduanera Torres, M. T. (2013). La mercadotecnia y la ciencia de la informacién. En
Mercadotecnia y valores: ¢ Contradicciones en la educacion bibliotecologica? (pp.
47-54). México: UNAM. Recuperado de http://132.248.242.6/ ~publica/ librosn.Php

?ser=13 Fecha de consulta: Agosto de 2014.

Nufiez Paula, 1. (2000). Usos y definiciones de los términos relativos a los usuarios
o clientes. Revista interamericana de bibliotecologia, 23(1), 107-121. Recuperado
de: http://aprendeenlinea.udea.edu.co/revistas/index.php/RIB/article/view/7926/74
35 Fecha de consulta: Enero de 2015.

Quintana Navarro, A. B. (2010). Marketing de organizaciones no lucrativas.

Direccion de marketing. Recuperado de www.camarafp.org/portal/index.php/...

/07marketing/.../download.htm| Fecha de consulta: Noviembre de 2014.

63



29. Ramos Simon, L. F. (1995). El marketing en el ambito documental (pp. 153-160).
En Direccion, administracion y marketing de empresas e instituciones

documentales. Madrid: Sintesis.

30. Recio, J. C. M. (2013). Como el marketing puede ayudar a fidelizar usuarios a las
bibliotecas (pp. 55-73). En Mercadotecnia y valores: ¢Contradicciones en la

educacion bibliotecologica? México: UNAM. Recuperado de
http://132.248.242.6/~publica/librosn.php?ser=13 Fecha de consulta: Julio de
2014.

31. Sandi, M. C. (2012). Las redes sociales presentes en las bibliotecas. E-ciencias de

la informaciéon, 2 (2), 1-15. Recuperado de http://revistas.ucr.ac.cr/ _index.php/

eciencias/article/view/8487/8010 Fecha de consulta: Marzo de 2014.

32. Sanz Casado, E. (1994). Estudios de usuarios: conceptos basicos. En Manual de

estudios de usuarios (pp. 19-44). Madrid: Fundaciéon German Sanchez Ruipérez.

33. Sharma, A. K. and Bhardwaj, S. (2009). Marketing and promotion of library
services. Recuperado de http://crl.du.ac.in/ical09/papers/index_files/ical-
73 _172 2 RV.pdf Fecha de consulta: Mayo de 2014.

34. Stanton, W., Etzel, M. J. y Walter, B. J. (1994). Fundamentos de marketing.
México: MCGraw-Hill.

35. Universidad Alcala. Biblioteca. Plan de comunicacion y Marketing 2007-2011.
Recuperado de  http://www.uah.es/Biblioteca/documentos/Plan%20de% 20
Comunicaci%C3%B3n%20y%20Marketing.pdf Fecha de consulta: Octubre 2014.

36. Universidad de Cordoba. Vicerrectorado de Tecnologias de la Informacion y de las
Comunicaciones. (2005). Plan de marketing BUCO. Recuperado de:
http://www.uco.es/servicios/biblioteca/eyc/plandemarketing.pdf Fecha de consulta:
Septiembre 2014.

64



37.

38.

39.

Vallejo Sierra, R. H. (2005). Estudio de mercadeo en bibliotecas universitarias.
Revista Cddice, 1, 57-71. Recuperado de http://eprints.rclis.org/20314/1/ Estudio
%20de%20mercadeo%20en%20bibliotecas%20universitarias.pdf Fecha de
consulta: Octubre de 2014.

Vallejo Sierra, R. H. y Téllez, L. R. (2008). EI mercadeo de servicios en las
bibliotecas publicas: ¢una herramienta que se usa? Investigacion bibliotecoldgica,
22(45), 153-169. Recuperado de http://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S0187-
358X2008000200008&script=sci_arttext Fecha de consulta: Marzo de 2014.

Weil, P. (1992). La comunicacion global. Comunicacion institucional y de gestion.
Buenos Aires: Paidos.

65



AN




Anexo 1: Logotipos de las bibliotecas.

Nombre de la

biblioteca Logotipo

Biblioteca “Florentino
Ameghino” de la
Facultad de Ciencias
Naturales y Museo.

Biblioteca “Prof. I @ EL-.I_EIEQ
GUI”ermO ObIOIS" de la et ieli con el A i I ieloraecitn
Facultad de

Humanidades y
Ciencias de la
Educacion.

Biblioteca de la
Facultad de Ingenieria.

sistema de informacioén integrado
FACULTAD DE INGENIERIA- UNLP

Biblioteca de la
Facultad de
Periodismo y
Comunicacién Social.

LOMifen

Biblioteca | Centro de Documentacion Multimedia

Biblioteca Publica.
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Anexo 2 : Imagenes de folletos promocionales.

# Biblioteca de la Facultad de Informatica:

Ul Biblioteca

Facultad de Informatica

INFORMACION BASICA

«Como alumno de la Facultad de Informatica podés sacar hasta 3
(tres) documentos en préstamo por 7 (siete) dias corridos.

«Para poder llevar libros en préstamo deberas presentar el carnet de
socio sin excepcion.

«Podés renovar tus préstamos en el dia del vencimiento o un dia
antes, a través del catdlogo de la Biblioteca.

«Podés reservar cualquier tipo de documentos mientras estés
asociado a la Biblioteca y no estés sancionado. Cuando el
documento esté disponible se te notificara por e-mail y tendrés dos
dias para retirarlo.

Biblioteca
LT

Para acceder al catalogo online
de la Biblioteca ingresa a

http://catalogo.info.unlp.edu.ar

http://biblioteca.info.unlp.edu.ar

calle 50 y 120 (1900) La Plata | tel.: (54-221) 423-0124 - int.: 59

e-mail: biblioteca@info.unlp.edu.ar
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L Biblioteca

Facultad de Informatica

En nuestra Biblioteca podés acceder a los siguientes servicios:

« Consulta en sala de lectura. - Préstamo de dispositivos.

* Préstamo a domicilio. « Préstamo de calculadoras.

* Préstamo nocturno. « Referencia.

* Préstamo en el dia. « Digitalizacion de documentos

Préstamo por el periodo de para usuarios con discapacidad.
vacaciones de invierno y = Acceso a la Biblioteca
verano. Electronica de Ciencia y

«  Préstamo interbibliotecario y Tecnologia del MinCyT.
busquedas bibliograficas « Uso del equipamiento

informatico.

Certificado expedido por la Facultad
(departamento de alumnos) que
acredite tu condicion de ingresante

Requisitos para asociarte:
= 1 Foto tipo carnet (4 x 4 actualizada)
> 9 « Documento Nacional de Identidad
" .

http://biblioteca.info.unlp.edu.ar

@BiblioFI_UNLP Biblioteca de la Facultad de Informatica. UNLP
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BIBHUMA

Biblioteca de Humanidades
Profesor Guillermo Obiois
Areas de estudio
Sales econdicionadas para trabajar en grupo ¢ en
ferina individual, coni conexion elécirica y Wi-Fi
Coleccion abierta
Acceso directo a los libros
Consulta y préstamos
Los estudiantes pueden llevar hasta 3 obras por 10
dias hébiles, y mediante ei préstamo
interbiblioiecario, acceder a libros de ofras
biblictecas. prestamo@fahce.unip.edu.ar
Aulas informaticas
Uso libre de lunes a viernes de 8 a 13 hs
Referencia
Ayuda para la busqueda y localizacion de material
en la propia coleccion, a través de otras bibliotecas
nacionales o extranjeras, bases de datos vy
bibliotecas digitales.
referencia@fahce.unip.edu.ar
Cursos y talleres
Para aprender a usar bases de datos, catalogos
en linea, bibliotecas y repositorios digitales.
fub@fahce.unlp.edu.ar
Reproduccién de documentos
Autoservicio de fotocopiadoras, escaners e
impresoras
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# Biblioteca de la Facultad de Humanidades y Ciencias de la Educacion:

I BIBHUMA

Biblioteca de Humanidade:
- Profesar Guillermo Ohiols

Biblioteca Profesor Guillermo Obiols
Facuitad de Huimanidades y Ciencias de ia
Educacion
Universidad Nacional de La Plata

Ubicacién

48 entre 6y 7 - 1er subsuelo

423-5745 int. 160
bibhuma@fahce.unlp.edu.ar
Péagina Web
http:/lwww.fahce.unlp.edu.ar/biblioteca
Horario
lunes a viernes de 8 a 20 hs.
Cobertura tematica
Especializada en humanidades y ciencias
sociales, para todas las carreras de la FaHCE y
Psicologia
Memoria académica
hitp://www.memoria.fahce.unlp.edu.ar/
Seguinos en Facebook
Bibhuma Biblioteca Profesor
Guillermo Obiols FaHCE - UNLP ﬁ



Camet de lector

Q Toda la informacién sobre la tramitacién, renovacion y los
servicios disponibles con el carnet de lector de la
Biblioteca la encontraras en:

http://www.bfa.fcnym.unip.edu.ar/carnet
Computadoras para uso académico (en sede Facultad)

Destinadas al acceso a recursos de informacion en soportes digitales, tales
como libros, revistas y bases de datos accesibles desde el Portal Biblioteca
Electronica del MINCYT, etc.

Sala de lectura
La Biblioteca cuenta con una sala de l\
lectura para la consulta de todo el
material bibliografico. En la sede de la l l
Facultad, podes acceder libremente a las

estanterias y luego de consultar un libro J ll=

debes dejario en ios carros ta
libros disponibles en la biblioteca. ®

A la sala de lectura esta prohibido ingresar con alimentos, bebidas,
mochilas, bolsos y equipos para mate; todo esto debes dejarlo previamente
en los casilleros de la biblioteca.

Ambas sedes cuentan con acceso Wi-Fi para sus
usuarios.

http://www.bfa.fcnym.unip.edu.ar

https://twitter.com/bfafcnym

n https://www.facebook.com/bfafcnym
a

http://www.youtube.com/user/bfafcnym

Mds informacién sobre las sedes de la Biblioteca en:
http://Amwww.bfa.fenym.unlp.edu.ar/info

# Biblioteca de la Facultad de Ciencias Naturales y Museo:

hfa ...

Biblioteca Florentino Ameghino

Biblioteca Florentino Ameghino
Facultad de Ciencias Naturales y Museo - Universidad Nacional de La Plata
http://www.bfa.fcnym.unlp.edu.ar/

Sede Museo
Museo de la Plata, Paseo del Bosque
s/n (B1900FWA)
La Plata - Buenos Aires — Argentina

Sede Facultad
Avenida 60 y 122, s/n (1900)
La Plata - Buenos Aires - Argentina

(54 221) 423 27 34 (Interno 37) (54 221) 425 77 44 (Interno 115)

Horarios Horarios
Lunes, Miércoles y Viernes: 8 a 18.30 hs. Lunes, Miércoles y Viernes: 8 a 14 hs.
Martes y Jueves: 8 a 17 hs. Martes y Jueves: 8 a 17 hs.

Catélogo de la Biblioteca

El catalogo de la biblioteca esta disponible para su consulta en Internet en:
http://www.bfa.fcnym.unip.edu.ar/catalogo

Se compone de libros, capituios de libros, revistas, ndmeros de revistas,
articulos, congresos, folletos, programas de las materias de la FCNyM y
recursos Web.

You sl i6n de bu enel de la
http://www.bfa.fcnym.unlp.edu.ar/buscarencatalogo/

Ademas la Biblioteca cuenta con los catalogos de:

- Publicaci del M
Museo de La Plata)

de La Plata (Revistas editadas por el

- Div i6 ientifica (pt es de divt
Ciencias Naturales. Disponible en sede Museo)

1 cientifica sobre

LCOmMoO localizar material bibliografico?

Primero debes buscar en el catalogo el material que necesites y anotar los
datos de ubicacién y sede (Facultad o Museo). Estos datos aparecen
cuando despliegas los resultados de la basqueda.

Inventario | Ubicacién | Tipo | Sede Estado Tomo | UPicacion
Fisica
21642 So1M4ES | Libro | Facuttad Disponible | &

Si la obra es en varios tomos debes indicar el tomo de tu interés.

La coleccién de libros para el grado académico esta disponible en la
sede Facultad, mientras que el resto de la coleccién se encuentra en la
sede Museo.

Para el caso de revistas debes indicar ademas los datos de titulo de la
revista, afio, volumen y/o namero, tal como aparecen en el catalogo.

Por ejemplo:

Naturalis es el Repositorio Institucional, que redne la
produccién académica y cientifica, édita e inédita, de los
docentes e investigadores de la Facultad asi como las
tesis doctorales aprobadas en nuestra Facultad.
http://naturalis.fcnym.unip.edu.ar/

Nature. 2004 431(7005).

Ameghiniana. 2008 45(3)
Ubicacién: 8-1/4. 3-

Ubicacién: 21-3-1

La consulta a los documentos digitales incluidos en nuestros catalogos
dependera de los permisos de acceso que estos tengan en cada caso
(Acceso gratuito, accesible desde Portal Biblioteca Electrénica MINCyT,
etc.)

on )

Facultad de Ciencias
Naturales y Museo

Universidad Nacional Museo de La Plata

de La Plata
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Biblioteca de la Facultad de Bellas Artes:

[% facultad de bellas artes

LIMNMIVERSIDAID NACIONAL DE LA PLATA

I Iiortercn ele> Fezw F euaac-enddcael ale> Fhrllces Arde=s
Fergvacery Foodix «de> Arracaalers-

Edificio Central Diagonal 78 mn° 680
Biblioteca universitaria especializada de caracter
semipublico que cubre las disciplinas de Artes plasticas,
Diseno en Comunicacion Visual, Artes Audiovisuales, Disefo industrial,
Disermno Multimedial, Historia de las Artes visuales y Muasica.

Horario de atencicon: lunes a viernes de 8:15 a 17:45hs

Consuilta en catalogos:

Consulta de catalogo Online
- Manual (fichas): dividiclos 'bl-otem Bellas Artes . UNLP

pPor autor, titulo vy Mmateria. E s oo

- On line (en formacidn):

a maves de la pagina de la Facuitad.

Requisitos para asociarse:

- Certificado de alumno regular. - - -

o Cuslauier inguictud o sugerencia acercate a la bibhotecs
Foto 4 < 4 color.A R Te emprerawrncr =TT

- Documento de identidad.

www. . fha. unip.edu.ar/biblioteca.htmi
Servicios:
— Préstamos: a domicilio, sala de lectura, fotocopias, interbibliotecarios
v especiales por receso.
- Referencia:; asesoramiento en el uso de las herramientas de busqueda.

BIBLIOTECA FACULTAD DE BELLAS ARTES

Diagonal 78 n°680 - La Plata — Telsfono O221 423 7548 int.123
biblioteca@fba.unlip.edu.ar
www. fba.unip.edu. ar/7biblioteca.htmli
Esta Unidad de Informacion es integrante
del Portal Roble de Bibliotecas de ta UNLP
wwsw . roble. unip.edu.ar

Biblioteca de la Facultad de Ingenieria:

RENOVACIONES
Ingresar al Sitio de la Usuario

biblio.ing.unlp.edu.ar

biblio.ing.unlp.edu.ar/wap/

Registrarse con:

Nombre de Usuario (Nimero de Lector)
Contrasefia (DNI)

Los préstamos pueden renovarse:

e Eldiaprevio a la fecha de vencimiento
e Eldiadel vencimiento

El sistema no permitird realizar la renovacién si:

e Ya paso la fecha de vencimiento

e Elusuario registra otros préstamos
vencidos

e  El titulo registra reservas por otro usuario

e Seexcedio el limite de renovaciones
externas

Existe un limite de 5 renovaciones. Para realizar
una 6ta. renovacion, el usuario debe concurrir
a la Biblioteca, llevando el material

Dg
»o 4
¥ a




4 Biblioteca Publica de la UNLP:

Portada del folleto plegado

3

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA PLATA

Usa
a Biblio

te brindamos
nuevos servicios

y mas formas
de contactarnos

A tener en cuenta

Reservas

Si el libro que necesitas se encuentra prestado podés
reservarlo. Nosotros te avisamos por correo electrénico el
dia que llegue. El libro se guarda por 3 dias habiles,
pasado este lapso vence la reserva. Ten cuidado: si no lo
retiras y no avisas, tendras una suspensién de 30 dias.

Préstamos

S6lo el titular puede retirar libros. Para devolver o renovar
puede venir otra persona con los libros y tu carnet.

Si tenés carnet de Estudiante Universitario, docente o
no docente, podés llevar hasta 5 libros por el término de
10 dias habiles.

Con carnet Particular podés llevar hasta 3 libros. NO
podés retirar libros cuya signatura comience con BC, © SJ
Con Secundario podés llevar hasta 3 libros de Sala Juvenil.

Reclamos

Periédicamente se realizan reclamos por correo electréni-
co y por teléfono. Si no regularizaras tu situacion, seras
sancionado.

Aula de Navegacion

1 hora por dia de uso de lunes a viernes de 9a 17 hs.

Centro de Documentacion

Se encuetra abierta de lunes a viernes de8a 19 hs.

Se realizan busquedas bibliogréficas a texto completo en
bases de datos cientificas. Referencia virtual.

Sala La Plata

Abierta de lunes a viernesde 8a 17 hs.

Contiene informacién de la historia de La Plata, autores
platenses y editores platenses.

Hemeroteca

Su horario de atencién es de lunes a viernes de 8 a 18:30 hs.
Sala silenciosa donde se consultan diarios y revistas de
actualidad. Ademas posee una coleccion de periédicos
antiguos, algunos anicos en el pais, < el siglo XIX. Hay revistas
argentinas, iberoamericanas y extra: jeras

Interior de una de sus caras

Esquema de distribucion de acceso al publico

Sala La Plata Centro de
Docunentacion

Entrada a circulacion

Acceso a Hemeroteca por rampa

Temitico
hasta 1968

Coleccién
Iberoamericana

Entradaa
Sala de Lectura

cont. Temitico

Pub. Periodicas  Anénimos:
yDiarlos  Entes Colectivos oA

Temitico
desde de1968

GRATIS Juvenil
- Mostradores
Registro de Lectores [ Préstamos y Renovaciones | Fotocopias l

2
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53
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Sala

¢Como buscar el material que necesitas?

En la Biblioteca estan los catédlogos manuales:

. Si sabés el autor o el titulo del libro o buscas en el fichero por orden alfabético:

- Por apellido del autor o por el titulo del libro. Ej.“La Celestina”lo buscas “Celestina, La" (los articulos no se alfabetizan).

- Por tema, en el fichero temético. Los cuatro primeros cajones son el indice, ahi buscas el tema que necesités y copiés el
ndmero que dice la ficha; con ese nimero buscés en el resto de los cajones del mismo fichero. Por ej. Tema: Quimica
Bioldgica es 577.1, lo buscés en el cajén que dice 572-579 todas las fichas con ese niimero, corresponden a ese tema.

Si necesitas mas ayuda consultale a la Referencista en el horario de 8:00a 19:00 hs.

Por Internet

En la pagina de la Biblioteca: www.biblio.unlp.edu.ar ingresés donde dice: ingrese aqui su biisqueday ahi podés
buscar: porautor, por titulo o por tema.

| En la pagina de Roble: www.roble.unlp.edu.ar
Este es un catdlogo que incluye el material de todas las Bibliotecas de las Facultades de la Universidad.
Cada obra tiene un c6digo que indica en que Biblioteca se encuentra, el nuestro es DUN.

Otra de sus caras internas

Otros Servicios Para contactarnos

Referencia (221) 423-6607

En el horario de 8 a 18:45 hs. acercate al escritorio del Secretaria Interno 30
Referencista, que te guiara en la busqueda y despejara tus g"lquladén'l :n:emo 3‘7‘
inquietudes. También podés consultar por email. e T Wt

N - P Centro de Documentacién Interno 38
Sala de Lectura Hemeroteca Interno 42
Funciona de 8 a 18:30 hs., ahi podés leer el material que ﬁﬂlas Museo T;Z"::s:;
vos traés o el que tenemos aca. Zona Wi-Fi. - < i

- E-mails:

Sala Juvenil -
En esta sala se encuentra el material para al de secretaria@biblio.unlp.edu.ar
colegios secundarios. De lunes a viernes de 8 a 18:00 hs. Circulacién: circulacion@biblio.unlp.edu.ar
Para ingresar a ambas salas no necesitas ser socio, lo Centro de Doc.: centrodoc@biblio.unlp.edu.ar
Gnico que tenés que presentar es alguna doc tacion b a: hemeroteca@t .unlp.edu.ar
(DN, Libreta, etc). Ademas, tenés que dejar los bolsos en referencia@ o.unlip.edu.ar
los casilleros que estan en la entrada, junto a la guardia. Salas salasmuse unlp.edu.ar

Sal; de 'ec,t“!‘a Pa"?“te También nos podés encontrar e

Es un cémodo espacio (sin presentar ninguna documenta-

cién) destinado para la lectura informal, en grupo o
individual, en donde se puede conversar, estudiar con
amigos, tomar mate y hasta usar Internet en tu computa-
dora portatil. Se encuentra abierta de lunes a viernes de 8
a 19:00 hs.

io.unlp.edu.ar

f i ibli Ip.ed

www.twitter.com/BibPublicaUNLP

www.facebook.com/BibPublicaUNLP

Fotocopias

De lunes a viernes de 9 a 18:00 hs.

www.bi li Ip.wordpress.com

www.slideshare.net/bibpublicaunip

Requisitos para asociarse

Yo www. ibli 1
toda la documentacién debe ser original

SR ——— 3 4

Horario de Atencién: de Lunes a Viernes de 8 a 18:45 hs.

www.netvibes.com/bibpublicaunip

Estud Univ. | Docente / Particular=/ | Estudiante
UNLP-UTN No Docente | Est. Terciario i

on ont o =

Certificado de Ultimo recibo Constancia

Alumno Regular i de domicilio - n s in
Sumpe R de fuside, dadomill o Podras acceder a nuestra pégina

desde tu celular, con un lector de
codigo QR

j Sin residencia debe:: concurrir con un
lector universitario con domicilio en La Plata (q: e oficie de garante)
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Parte interna del folleto de la Biblioteca Publica

Para buscarte el libro necesitamos:

Sibuscas en los ficheros: La UBICACION que esta en la ficha correspondiente al libro que desees (en el borde superiorizquier-
do). Una vez anotado, lo pedis en el mostrador del medio.

Ejemplo:

Blanco, Antonio

Quimica biolégica. — 4. ed. -
Buenos Aires: Libreria

El Ateneo, [1988].

554 p.cilus.

Ubicacicon

Si buscas en internet: La UBICACION (Signatura Topogrdfica), en la ventana de resultados de la busqueda (si te pards con
el puntero en el titulo deseado, aparece la ubicacién en un recuadro). Una vez anotado, lo pedis en el mostrador central.
Ejemplo:

También podés ver mas informacion del libro y verificar su disponibilidad. Si haces click en titulo de tu interés, te aparecera
otra ventana con detalles del libro; y en la parte inferior de la misma, podras ver el estado de disponibilidad del mismo y las
distintas ubicaciones, si hubiera mas de un ejemplar.

focs77.1 oA 7 5. 1))

BC S77.1 BLA 7 e3- 2],

4 Biblioteca de la Facultad de Arquitectura:

Portada e interior del folleto

Usuarios Horarios

La Biblioteca brinda sus servicios a:

*  Estudiantes de grado Sala de Lectura y Préstamo

= Alumnos de NS Lunes a Viernes de 9hs. a 19hs.
»  Estudiantes de posgrado (cursos, seminarios y
Universidad Nacional de La Plata jornadas)

«  Estudiantes de grado académico (maestrias y
especializaciones)

= Docentes e Investigadores Portal de Referencia
= No docentes ; Lunes a Viernes de 9:30hs. a 18:30hs.
= Plblico en general con acceso solo al servicio de
Facultad Sala de Lectura
de = Graduados

Arqui i j
rquitectura y Urbanismo Objetivos A‘ Recursos y Contactos

Catalogo en linea (OPAC)
= Satisfacer las demandas de informacion de http://www.biino.fau.unIp.edu.ar/
nuestros usuarios: alumnos, docentes,
investigadores, graduados y plblico en general.
Facilitar y brindar a los usuarios acceso a la ROBLE: Portal de Bibliotecas de la UNLP
informacién dentro y fuera de la biblioteca. ﬁhttp://www.roble.unlp.edu.ar/
Orientarlos en la blisqueda de informacién y
obtencién de documentos.
= Mejorar y optimizar los servicios que presta a sus

fau

30 En Twitter
http://twitter.com/bibliofaunip

usuarios.
«  Difundir documentos y publicaciones en general,
noticias, eventos, etc. de interés para la 8 E-mail
BIBLIOTECA investigacion y la ensefianza. bibliofau@fau.unlp.edu.ar
http://www.fau.unlp.edu.ar/index.php/content’html/40 Teléfonos
(0221) 423-6587/90
Int. 240
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Otra de las caras internas

Servicios

Servicios

Servicios

Préstamo

Siendo SOCIO de la biblioteca, los usuarios
podran retirar libros, folletos, CD y DVD.

para iarse:
= 1 foto carnet color.
= Libreta de estudiante actualizada o
certificado de alumno regular.
Nota: cada afio el usuario deberd presentar
la libreta actualizada para el uso de biblioteca.

Préstamo y Devolucién: se podran retirar
hasta 2 ejemplares por 14 dias corridos.

Se deberan devolver o renovar en la fecha
indicada.

Renovacién: sera por el mismo periodo de
tiempo siempre que el material no esté
reservado.

Reservas: si el material no estd disponible se
podrd reservar. Se dard aviso via e-mail
cuando pueda ser retirado y se guardara por 3
dias habiles.

Fotocopias: se prestara material
fotocopiado dentro de la FAU.

para ser

Sancién: se suspendera del servicio por el
DOBLE de tiempo de mora al usuario que
devuelva el material fuera de término.

Sala de Lectura

Alumnos, docentes, investigadores, graduados
y publico en general podran consultar: obras
de referencia general y especializada, libros,
revistas, tesis, trabajos de investigacién y
propuestas pedagdgicas.

Requisitos: DNI o libreta de estudiante.

Reproducciones: hasta las 18hs se podra
solicitar autorizacién para fotocopiar material
del sector.

Se permite el uso de camaras digitales.

Préstamo de equipamiento: el servicio en
la Sala ofrece camara digital, auriculares y
lector de memoria.
Sancidén: se suspendera del servicio, de un
mes hasta un afio, al usuario que retire
material del sector sin autorizacién.
Préstamo Interbibliotecario
Los socios de la biblioteca FAU podran acceder al

material de otras bibliotecas de la UNLP. Solicitar
el servicio en el sector de préstamo a domicilio

(planta baja).
fau '
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Portal de Referencia

El servicio cuenta con atencién personalizada y
equipamiento informatico para la consulta de:
= Catdlogos de la Biblioteca (OPAC)
= Mas de 500 recursos electrénicos: bases de
datos, sitios de arquitectos, revistas
electrdnicas, legislacion, etc.
= Material de catedras y talleres.
= Copia de archivos a diferentes soportes.
Desde el servicio se imparten los talleres de
formacién de usuarios.

El equipamiento es de exclusivo uso académico.
Formacion de usuarios

Las instancias de formacién tienen como
objetivo capacitar a los usuarios en el uso, la
busqueda y la evaluacion de recursos de
informacién dentro y fuera de la biblioteca.

Talleres disponibles:

Visitas guiadas: comprende un recorrido por la
biblioteca para dar a conocer sus espacios y los
servicios que se ofrecen.

Uso de los catalogos: se capacita a los
usuarios en el uso efectivo de los catalogos en
linea para facilitar la blsqueda de informacién.

Inscripcioén: personalmente en el Portal de
Referencia o por e-mail a: sce@.fau.unlp.edu.ar



# Biblioteca de la Facultad de Trabajo Social:

Facultad de Trabajo Social
UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA PLATA wsis
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FS Facultad de Trabajo Social

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA PLATA o

Horario de Atencion: Lunes aViernesde8a19hs.
calle 9 esq. 63
- Teléfono:451-9705 6 452-5317 (Interno: 124)
E-mail: biblioteca@trabajosocial.unlp.edu.ar
Sitio Web: www.trabajosocial.unlp.edu.ar/biblioteca/catalogo



Interior del folleto:

fireas tematicas que comprende nuestra coleccion:

Medicina Social
Antropologia
Sociologia
Psicologia

Filosofia

Trabajo Social
Epistemologia
Nifiez

Derechos Humanos
Historia
Investigacion
Politica Social
Teoriade la Educacion
Economia

El fondo bibliografico esta formado por:

Monografias

Informes de Précticas Pre-Profesionales

Tesis de Maestriay de Doctorado

Publicaciones periddicas (Revistas)

Material de referencia: enciclopedias, diccionarios,
anuarios, etc. *

« Materiales especiales en diferentes soportes (VHS, CD y
DVD)

» Programas actualizados de todas las catedras y planes de
estudios anteriores

« Archivo histdrico (material perteneciente a la antigua
Escuela de Visitadoras de Higiene Social y Enfermeria)

Servicios que ofrecemos:

Préstamo in situ

Préstamo a domicilio

Préstamo interbibliotecario y obtenciéon de documentos
Préstamo a graduados

Referencia e informacién bibliografica

Busquedas en Internet

Digitalizacion de documentos para alumnos con
discapacidad visual

« Acceso a nuestro catdlogo en linea a través del Portal
Roble de la UNLP (www.roble.unlp.edu.ar/servicios)

Informaciénparaingresantes:

Para acceder al servicio de préstamos de libros deberan
presentar el Carnet de Ingresantes otorgado por el Dpto. de
Alumnos al comienzo del Curso de Ingreso, hasta la entrega
de la Libreta de Estudiante.

Informacion para Graduados:

Para acceder al servicio de préstamos deberan
empadronarse. Para ello deberan pasar por Secretaria de
Decanato y solicitar una constancia de empadronado y luego
traer a la Biblioteca una fotocopia de dicha constancia.

Informacion para Alumnos en general:

- Se permite retirar hasta 3 libros simultdneamente y el plazo
de dicho préstamo es de 10 dias corridos.

- La renovacion del préstamo es PERSONAL, en cambio las
devoluciones pueden serrealizadas por terceros.

- Debe respetarse la fecha de devolucién, caso contrario, se
aplicara al lector la sancién correspondiente.

- Al comienzo del afio lectivo, es necesario traer la Libreta
Universitaria sellada por el Dpto. de Alumnos.
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Anexo 3: Imagenes de merchandising.

5 i ACCESO 8 ABIERTO

MEMORIA ACAD A

Sefaladores de la

Memoria Académica es
el repositorio institucional de
la Facultad de Humanidades
y Ciencias de la Educacién
de la Universidad Nacional
de La Plata, disponible en
Internet bajo la filosofia del
‘movimiento de Acceso Abierto.

ADHERIMOS AL ACCESO ABIERTO
~ PORQUE

Biblioteca de la

Facultad de

El objetivo es reunir, :
registrar, difundir y preservar - S Pl
la produccién cientifica de ¢ Las editoriales lo obtienen
todos los miembve's de su e "d"m"}’w“,'u' " : H H
semaning sosiColes ¢ A todos -Docentes, Aurmnos, Ciencias de la
nuestra

Humanidades y

VISITENOS EN:
httpy//www.memoria.fahce.unlp.edu.ar

Educacion.

ENVIENOS SU TRABAJO A:
memoria@ fahce.unip.edu.ar

BIBHUMA

Semana dePACcesorAbetto
COLUDIL 12
HaCCess etk org

Bolsa de cartén
con inscripcién de
la Biblioteca
Publica.
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Anotador de la
Biblioteca de la
Facultad de

Informatica.




Anexo 4: Entrevista.

Entrevista semi-estructurada: Guia de pautas.

>

¢, Cual es su opinidn respecto a que las bibliotecas realicen tareas de promocién de
Sus servicios?

¢ Posee la biblioteca politica, plan o procedimientos relativos a la promocion de sus
servicios? (manual, pautas, lineamientos, etc.)

Al momento de implementar acciones de promocion ¢ Siguen algiin modelo o guia?
(o bien elaboran algun plan o proyecto que guie dichas acciones)

¢De donde extraen las ideas de promocion? (estudios de usuarios, tendencias
presentes en otras bibliotecas)

Cuando desarrollan alguna accion de promocién ¢cuentan con algin presupuesto
asignado? ¢CoOmo obtienen los recursos que necesitan sean estos materiales,
economicos, etc.?

¢Hay alguna area o algun personal asignado dentro de la biblioteca o Facultad que
se encargue especificamente de las tareas de comunicaciéon y promocion?

El personal o area encargada de dichas tareas ¢tiene o ha recibido algun tipo de
capacitacion al respecto? (relacionado con el marketing, las relaciones publicas,
etc.).

¢ Existe alguna relacion entre las acciones que desarrolla la biblioteca con la politica
de comunicacion de la Facultad?

¢Actualmente la biblioteca ha emprendido alguna accion especifica en torno a la
promocién de sus servicios? ¢ Cudl fue la dltima accion promocional que realizaron?

Cuéndo llevan a cabo alguna accion o tarea promocional, ¢realizan algun tipo de
evaluacién con respecto al impacto generado? ¢Considera que es importante
realizar evaluaciones de las acciones emprendidas?

¢Han implementado en el pasado acciones de promocién que ya no empleen mas
por algn motivo?

¢ Tienen pensado, en el corto o mediano plazo, implementar algun tipo de tarea

promocional o de marketing?
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Anexo 5: Grilla de observacion

Grilla de observacion de espacios virtuales y fisic ~ os de las bibliotecas de las
Facultades de la UNLP
Biblioteca:

En el espacio virtual.

ASPECTO Sl NO

- Politica sobre promocién de sus servicios.

- Informacion referida a los servicios que ofrece.

- “Novedades” o “noticias” de la biblioteca.

- Enlace a redes sociales.*

- Canales RSS.

- Chat en linea.

- Correo electrénico.*

- Formularios Web.*

- Cuenta personal para los usuarios en la pagina Web o
catalogo.

- FAQS/ Ayudas.

- Tutoriales.*

- Blog (colocar link).

- Fotos de las instalaciones.
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En el espacio fisico

ASPECTO

SI

NO

- Localizacion de la biblioteca en el edificio (ingreso sefializado).

- Cartelera o tablon de anuncios con informacion de la biblioteca.

- Folletos referidos a la biblioteca a la vista y alcance de los

usuarios.

- Logotipo que la identifique.

- Carteles que orientan al usuario acerca de los diferentes

sectores y servicios.

- Merchandising propio de la biblioteca (lapiceras, pins, marca

paginas, etc.).*

- Vitrina expositora con material promocional de la biblioteca.

- Carteles accesibles.

* Especificar cuél/es:

Otras observaciones:
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