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1. TITULO

Disefio de un programa de Marketing para la Coleccion de Documentos de
Organismos Internacionales en la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del
Valle depositaria de la ONU.
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2. INTRODUCCION

La Organizacion de las Naciones Unidas cuenta en todo el mundo con una serie
de bibliotecas depositarias que reciben los documentos y publicaciones generados
en su seno. Son las bibliotecas destinadas y calificadas por la ONU para que
ofrezcan el servicio de consulta. Esta actividad esta coordinada por la biblioteca
Dag Hammarskjold, que a partir de 1946 se ha encargado de poner a disposicion
de usuarios de todo el mundo los documentos y publicaciones de las Naciones
Unidas. Estas bibliotecas reciben documentacion de los diferentes 6rganos de
Naciones Unidas asi como material bibliografico diverso publicado por la ONU.
Las bibliotecas depositarias(o la institucion en la que se encuentren) adquieren el
compromiso de facilitar el acceso a sus fondos a todo aquel que lo solicite, en el
horario mas amplio posible. Las bibliotecas pagan una cantidad anual para recibir
este material de Naciones Unidas, cantidad que varia segun el grado de desarrollo
del pais correspondiente

La Biblioteca “Mario Carvajal” de la Universidad del Valle es depositaria de dichos
documentos desde la década del 60 y es una de las tres que existen en nuestro
pais, junto a la Biblioteca Nacional y el Centro de Informacion de las Naciones
Unidas de Bogota.

A pesar de la gran importancia que puede ser para la Biblioteca Mario Carvajal ser
una de las bibliotecas depositarias de la ONU , la Coleccion de Organismos
Internacionales es poco conocida y por ende consultada por los usuarios, a partir
de esto se propone un disefio de un programa de Marketing orientado
especificamente a la promocidén y divulgacion de estos documentos y sus
recursos electronicos , en el sentido de mostrar los beneficios de uso de la
informacion  suministrada por la ONU y sus organismos Internacionales
especialmente en el acceso en linea .

Este trabajo esta basado en un estudio de servicios de la Coleccion de
Organismos Internacionales. Asi mismo se pretende reflejar la realidad en que se
encuentra esta Coleccion a fin de obtener informacion relevante y precisa para una
toma de decisiones en la elaboracion de una propuesta del plan de Marketing.

13



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Coleccibn de Documentos de los Organismos Internacionales de la
Biblioteca Mario Carvajal es poco consultada por los usuarios , aunque cuentan
con varios recursos de informacion ( publicaciones impresas de los Organismos
Internacionales , un sistema de archivo en linea de los documentos de la ONU), y
se paga un aporte anual, son poco utilizadas .

Entre las razones que genera este problema pueden ser: no disponen de tiempo,
desconocen el manejo de la coleccién, no conocen los recursos disponibles, no
hay un buen canal de comunicacion entre la biblioteca y los usuarios, falta de
difusion de los servicios. Lo que crea una subutilizacion de los recursos de
informacion, y por ende de esta coleccion.

Teniendo en cuenta lo anterior y con la llegada de Internet, el cambio a los
catalogos en linea y los nuevos soportes, los deseos y necesidades de
informacion de los usuarios de las bibliotecas se han transformado. Debido a estos
y otros cambios, los bibliotecarios han de saber transmitir esta nueva imagen de
las bibliotecas y motivar a los usuarios a utilizar los nuevos servicios que ofrecen.
Una forma de hacerlo es utilizando las técnicas y herramientas de Marketing y
aplicarlas a las bibliotecas. El establecimiento de una adecuada politica de
marketing bibliotecario, entendido este como«un proceso global de gestion
bibliotecaria®, supone, de una parte, dar a conocer a los usuarios los servicios y
productos bibliotecarios, ensefidndoles el modo de usarlos y conociendo sus
expectativas

1 Revista General de Informacién y Documentaciéon 226 2003, 13, num. 2 225-240.
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4. JUSTIFICACION

La incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion al mundo
bibliotecario ha motivado la aparicion de nuevos productos, nuevas actividades y
técnicas de transmision de informacion y nuevas formas de gestion en los
servicios de una biblioteca universitaria. Frente a estos avances tecnoldgicos,
cada vez se hace mas necesaria la aplicacion de herramientas que permitan una
mejora en la comunicacion y difusion de servicios bibliotecarios y que a su vez
ofrezcan la posibilidad de satisfacer mejor las demandas informativas de
nuestros usuarios.

La promocion de los servicios y prestaciones de la biblioteca posee el mismo nivel
de importancia que la calidad de las mismas. La comunicacion de la oferta de
servicios y productos es la garantia de uso y por tanto de alejar a las bibliotecas
de una realidad: la infrautilizacion o el uso inadecuado de los servicios y
productos. Este es el caso de la Coleccion de Documentos de Organismos
Internacionales por eso surge la idea de diseilar un programa de Marketing
entendiéndolo como la mejor forma de dar a conocer los servicios y productos que
ofrece la biblioteca (especificamente la coleccion de documentos de Organismos
Internacionales) y una herramienta para que los usuarios valoren estos productos
y servicios en la medida en que cubran sus deseos y/o necesidades de
informacion con la mayor calidad posible.

Dentro de esta propuesta se recomendaran estrategias para dar a conocer a los
usuarios los servicios especialmente en linea que dispone la coleccion de
Documentos de Organismos Internacionales , convencerlos de utilizarlos o
hacerlos atractivos, ensefarles el modo de usar los productos y servicios, asi
mismo mantener una constante comunicacion con  ellos para conocer sus
expectativas. Se realizar& una propuesta metodologica de planificacion y
desarrollo de una estrategia de marketing, con el fin de conseguir mayor calidad
en los servicios y un mas rentable y eficaz aprovechamiento de los recursos
informativos tanto en linea como en soporte fisico por parte del usuario,
generando una mayor utilizacion y conocimiento de esta Coleccién y poder
posicionar a la Biblioteca Mario Carvajal como un modelo de Biblioteca
Depositaria de la ONU.
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5. OBJETIVOS

5.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un programa de Marketing para la coleccion de documentos de
Organismos Internacionales en la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del
Valle depositaria de la ONU.

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

> ldentificar y conocer las necesidades de informacion de los usuarios reales y
potenciales de la Coleccion de Organismos Internacionales.

» Realizar un diagnéstico aplicando la matriz DOFA para conocer la situacion de
la coleccion de Organismos Internacionales.

» Elaborar un plan de estrategias y actividades de promocién y divulgaciéon para
la Coleccion de Organismos Internacionales.

» Aprovechar los recursos de informacion electronicos que dispone la ONU

» Elaborar un documento final de recomendaciones y sugerencias para aplicar el
programa de Marketing.

16



6. MARCO CONTEXTUAL

6.1 DIVISION DE BIBLIOTECAS MARIO CARVAJAL

Breve resefia historica de la Division de Bibliotecas

El desarrollo del sistema de Bibliotecas de la Universidad del Valle ha sido paralelo
al desarrollo de la misma Universidad.

Antes de la creacion del Departamento de Bibliotecas en el afio 1963, las
Bibliotecas en la Universidad se crearon por iniciativa de los Decanos de las
Facultades existentes y cada una de ellas tenia su propia Biblioteca. En todos los
casos las bibliotecas se crearon y desarrollaron como soporte a los programas de
ensefanza.

Las primeras bibliotecas que se crearon en la Universidad fueron:
Ingenieria Quimica (1945).

Electro-Mecanica (1946).

Arquitectura (1947).

La Biblioteca Central, de caracter eminentemente humanistico se cred por
iniciativa del entonces rector, Doctor Mario Carvajal en 1955.

Economia (1959).

Ingenieria Sanitaria (1960).

Medicina (1962).

Para el afio de 1962 el numero de volimenes de las Bibliotecas era de 17593, y
existian 1015 revistas por titulo.

Tres grandes factores han marcado el Desarrollo de la Biblioteca:

En 1962 el asesor de la Fundacion Rockefeller, Mario Malczewski, Director de la
Biblioteca de la Universidad de Washington Seatle, presenta al rector, Doctor
Mario Carvajal, un informe de su asesoria y recomendaciones para el desarrollo
administrativo, colecciones y servicios bibliotecarios en la Universidad del Valle. A
raiz del informe del Doctor Malczewski, en 1963 surge un Departamento de
Bibliotecas, caracterizado por la centralizacion, tanto administrativa, como de sus
colecciones. Esta centralizacion se hace con el apoyo de la Fundacion Rockefeller.
Durante esta década el desarrollo de las colecciones de biblioteca es sustancial
debido al soporte econdémico de la Fundaciones Rockefeller. y Kellog. Esta ultima
para colecciones de Salud.

En la década de los afios 70's, la Biblioteca presenta un gran cambio operativo
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debido al traslado a la Ciudad Universitaria y la construccién de un edificio propio
para la Biblioteca, con un area construida de 18000 metros cuadrados, el edificio
de Bibliotecas mas grande construido en el pais con este propésito. Durante esta
época también hay un gran desarrollo en las colecciones y los servicios gracias al
préstamo del BID a la Universidad. A mediados de los 70's y la década de los 80's
ocurre la peor crisis para la Biblioteca y es la falta de fondos para financiar las
colecciones de revistas suscritas gracias al apoyo de la Rockefeller y el BID,
podriamos calificar la época de la "Crisis Financiera".

Como parte de su desarrollo en la época de los 60 la Biblioteca Mario Carvajal
acepta ser una biblioteca depositaria de la ONU.

Las Bibliotecas Depositarias® son las destinadas y calificadas por la ONU para
gue ofrezcan el servicio de consulta. Esta actividad estd coordinada por la
Biblioteca Dag Hammarskjold®, que a partir de 1946 se ha encargado de poner a
disposicion de usuarios de todo el mundo los documentos y se convierte en una
biblioteca depositaria de la ONU publicaciones de las Naciones Unidas.

La Biblioteca “Mario Carvajal” de la Universidad del Valle como depositaria de
dichos documentos actualmente pone a disposicion esta coleccibn que se
encuentra ubicada en el cuarto piso de la Biblioteca Mario Carvajal y en el
segundo nivel del primer piso de la Biblioteca en San Fernando, incluye no solo
los documentos oficiales publicados por los organismos oficiales de la ONU, sino
también las publicaciones de sus organismos especializados, de los cuales
destacamos:

Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia (UNICEF)

Organizacion de las Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacién (FAO)
Organizacion de Estados Americanos (OEA)

Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(UNESCO)

Fondo Monetario Internacional (FMI)

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)

Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y Organizacion Panamericana de la
Salud (OPS), localizados en la Biblioteca de la Sede San Fernando. ANEXO 1

Estas publicaciones versan sobre diversos temas relacionados con la problematica
gue afecta la poblacién mundial, a saber: el medio ambiente, el crecimiento de la
poblacion, la infancia, la defensa social, la agricultura, la alimentacion, la salud, el
comercio y el desarrollo, entre otros.

2 Pagina Web http://www.un.org/depts/dhl
3 Dag Hammarskjold fue el Premio Nébel de la Paz péstumo en 1961. En su memoria se llamé
con su nombre a la Biblioteca central de la ONU, "Dag Hammarskjold Library".
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Mision de la Divisiéon de Bibliotecas

Ofrecer servicios y recursos de informacién mediante la conformacion equilibrada
de acervos documentales y desarrollar competencias para el acceso y uso de los
mismos, disponiendo de los recursos tecnoldgicos y espacios fisicos adecuados
para su consulta y aprendizaje como apoyo a la docencia, la investigacion y la
extension.

Visién de la Division de Bibliotecas.

La Division de Bibliotecas de la Universidad del Valle, como institucion activa en
desarrollo permanente que fomenta y apoya el aprendizaje, aspira a consolidarse
como un Sistema de Bibliotecas eficiente, competitivo y dinAmico, con recursos
tecnologicos modernos, que integre las bibliotecas seccionales, regionales y
centros de documentacion con que cuenta la Universidad , para el afio 2010.

Dentro de un proceso de formacion permanente contara con personal altamente
calificado para la prestacion de servicios y la administracion de los recursos de
informacion.

El sistema de Bibliotecas para su completo desarrollo propendera por un proceso

de cambio de la cultura organizacional y de gestion de la calidad, que involucre
empleados, profesores y estudiantes.

19



7. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

7.1 EL MARKETING A TRAVES DE LA HISTORIA

Se podria decir que el marketing siempre ha estado en los seres humanos ya que
existia implicitamente la necesidad de satisfacer necesidades. Siendo el trueque la
primera manifestacion de intercambio comercial. No existia un medio de pago
tangible, pero si la percepcion del justiprecio de intercambio de la que se transaba.
Lo que se buscaba era satisfacer las necesidades primarias y secundarias, y esto
es un acto de venta. Lo que faltaba era el medio de pago tangible que es el dinero.
En la época de la revolucién industrial, lo que se ofertaba ya no era un metal o
producto sujeto a trueque sino que se ofrecian productos de tecnologia que se
tenian que sujetar a las leyes de la persuasion, la concientizacion y el
convencimiento.

Si bien es cierto que las manifestaciones han sido expresadas en todas las etapas
de desarrollo, el maximo esplendor llegé cuando los fabricantes tenian que enviar
a sus vendedores a conquistar la gran masa de consumidores. El marketing del
presente y del futuro exige mucho profesionalismo y especializacion.

La importancia del Marketing en la gestion de las bibliotecas se puede identificar
en sus propias bases. Una somera revision a las cinco leyes de la Biblioteconomia
definidas por Ranganathan® permite corroborar este planteamiento. Asi, es posible
identificar principios tales como la valoracion de la relacion entre la oferta y la
demanda, la orientacion al usuario y el principio de segmentacion de mercados,
las actividades de comunicacion promocional, distribucion e informacion, y el
reconocimiento de la importancia del entorno y de adaptacién al mismo.

Sin embargo, el camino recorrido por el Marketing bibliotecario ha sido irregular y
no precisamente afortunado. Si bien ya en el siglo XIX aparecen actividades de
tipo promocional en las bibliotecas, durante muchos afios esta filosofia y sistema
de gestion ha sido, en cierta medida, olvidado aunque bien se podria indicar que
en muchos casos rechazado. No es hasta los afos ochenta y fundamentalmente a
partir de la década de los noventa del siglo pasado que esta actividad comienza a
alcanzar una paulatina aceptacion. Como dato significativo valga indicar que no
hasta el afio 2003 que se reconoce por una institucion de peso la importancia de
éste. La creacion del Premio Internacional IFLA/3M de Marketing®, revindica el
papel de esta actividad en la medida que fomenta la aplicacién de los principios

4 Matemdtico y bibliotecario indio que vivi6 entre 1892 y 1972, quien publicé sus cinco leyes de la
Bibliotecologia en 1931. De ellas han devenido 60 libros y mas de 2000 articulos.

5 Ver condiciones y criterios de seleccion y bases de este concurso en
www.ifla.org/lll/grants/marketing-award-form-es.doc
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del Marketing en bibliotecas.

Diversas son las causas que provocan este rechazo. Walters (1992) precisa que la
propia naturaleza de la institucion coadyuvan a esta situacion. Esta autora plantea
gue las bibliotecas son organizaciones son tipo tradicional, donde imperan
practicas y rutinas establecidas. Por ello, la resistencia a los cambios se convierte
en una actitud que afecta la incorporacion de tendencias novedosas. Otro aspecto
a considerar es que las bibliotecas identifican su naturaleza socio-cultural y
educativa con una misidon muy amplia, con objetivos muy generales. Estos macro
objetivos en muchos casos redundan en una falta de concentracion en sus
verdaderas funciones, en los segmentos de usuarios estratégicos, en definitiva
atenta contra los principios segmentacion de mercado y de gestién de la demanda.
Walters refiere que las bibliotecas no conciben en su gestidén, el concepto de
competencia, siendo asi, no se considera necesario el uso de estrategias de
Marketing.

Cabe sefialar como uno de los factores posibles, que el Marketing es una actividad
gue surge en el ambito empresarial, en el sector lucrativo. En las bibliotecas se
han intentado permanecer fiel a su caracter social. Y con ello intentando
permanecer al margen de préacticas de tipo comercial. Esto, se manifiesta también
en el ambito académico, donde la ensefianza de esta disciplina se incorpora de
forma reciente y no siempre se le otorga el peso e importancia necesarios.

Esta situacion posee una consecuencia directa en la imagen e impacto social de
las bibliotecas. Winkworth® (2002:132) plantea que la biblioteca ofrece una imagen
de entidad carente de dinamismo. Ello hace que la biblioteca se identifique como
una entidad con una misién y funcidn pasiva, ajena a los cambios y
acontecimientos del entorno y por tanto desvinculada del desarrollo econémico y
de un limitado alcance e impacto en la sociedad.

Edsall (1980) puntualiza con relacion a la aplicacion del Marketing en las
bibliotecas que la ausencia de un proceso de comunicacion efectiva sobre los
fines, servicios y objetivos de las bibliotecas provoca en el usuario incomprension,
desinterés e infrautilizacion de los servicios. Esta imagen negativa sobre las
bibliotecas hace de ésta una entidad subestimada, ignorada y considerada en
desuso.

Las técnicas del Marketing constituyen un instrumento idoneo para mejorar la
imagen de la biblioteca y garantizar el mejor y mayor uso de sus prestaciones. Por
lo que si bien no son abundantes y sistematicos los ejemplos de Marketing
bibliotecario si es posible identificar actuaciones en este sentido.

6 Walters, Suzanne (1992). Marketing:a how- to -do.-it manuals for libraries New York :Neal —
Schuman.
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7.2 MARCO TEORICO

A continuacion se presenta una consulta sobre documentos y libros (es decir,
documental y bibliografica) para asi tomar decisiones en el disefio de la
investigacion de campo y para orientar el andlisis de los datos recogidos. Esta es
la etapa del proceso de investigacion en que establece y se deja en claro a la
teoria que ordena la investigacion, es decir, la teoria que se ha de seguir como
modelo de la realidad que se esta investigando , en este caso Marketing en
bibliotecas .

7.2.1. El Marketing como Herramienta Esencial para la Difusion. Segun
Kotier’, la mercadotecnia es una actividad humana, cuya finalidad consiste en
satisfacer las necesidades y deseos del ser humano mediante procesos de
intercambio.

Incluye el estudio de los procesos de intercambio y la manera en que se pueden
iniciar, motivar, facilitar y consumar las transacciones.

William Stanton establece : "El Marketing es un sistema total de actividades de
negocios disefiado para planear, fijar precios, promocionar y distribuir productos
gue satisfacen necesidades o mercados objetivos para lograr las metas
organizacionales"®

Segun el autor Konrad Fischer Rossi: "Es la puesta en préactica en la direccion y
administracion de los negocios, en la forma sistematica y organizada, del antiguo
adagio popular: El cliente siempre tiene la raz6n"®

Philip Kotler®® dice:" La mercadotecnia es una actividad humana cuya finalidad
consiste en satisfacer las necesidades y deseos del ser humano mediante proceso
de Intercambio” **

Mediante el Marketing se va a detectar una demanda insatisfecha, analizar un
mercado para un bien o servicio a ofertar. Asimismo, se podria decir que es la
clave para alcanzar las metas organizacionales determinando las necesidades y
deseos de los mercados meta y proporcionar las satisfacciones deseadas en
forma mas efectiva y eficiente que los competidores.

7 kotler Ph. Mercadotecnia. 3a de. México, DF: Prentice Hall Hispanoamericana 1989:84.

8 STANTON, William ; Michael Etael y Bruce Walker. (1992). Fundamentos de Marketing. México
: Mc. Graw -HILL /Interamericana de México, p. 6

9 KONRAD FICHER, Rossi. (1982). Mercadotecnia : (fundamentos). Lima :Ediciones del
Mafiana. p. 18.

10 es reconocido como la méaxima autoridad mundial en marketing y es autor de las obras mas
importantes escritas en este campo.

11 KOTLER, Philip. Mercadotecnia. (1989). México : Prentice- Hall Hispanoamericana S.A. p. 4
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El Marketing es aplicable a todos los aspectos de la vida cotidiana, incluso a la
politica. Tiene la facultad de persuadir, concienciar y convencer a un determinado
segmento de mercado objeto de lo que estamos ofertando, ya sea de un bien o
servicio.

En el Marketing lo primero que se tiene que hacer ante todo es:

» Detectar una demanda insatisfecha.

» Analizar el mercado en su entorno completo

» Disefiar un esbozo de lo que necesita la gente, tanto en factor del producto o
servicio, como de factores de precio y calidad.

» Diseflar tanto una planificacién tactica que es a corto plazo, como una
planificacion estratégica que es a largo plazo, en donde se concretice el alcance
real de la empresa con respecto a un producto o servicio dado.

7.2.2 Marketing en Bibliotecas. EI marketing, dentro de ambito de las unidades
de informacion, se podria dividir en dos categorias.

Concientizacion del personal para satisfacer las necesidades de los usuarios,
sobre otras prioridades. Esta es una idea central del marketing, siendo un
elemento esencial de planificacion de las unidades de informacion.

Promover los productos de informacion entre los usuarios, ya sea ofreciendo el
mismo producto para todos, estableciendo diferentes segmentos y productos o
centrando los productos en uno o dos segmentos.

Las bibliotecas Universitarias cuentan con unos servicios sumergidos en un
proceso de cambios continuos, provocados, en gran medida, por las innovaciones
e incorporaciones que ha traido la llamada “revolucion digital” al mundo de la
informacion. Es en la comunidad universitaria donde los flujos informativos
presentan una mayor complejidad desde diversos puntos de vista: gran variedad
de productos informativos, multitud de servicios de cara al usuario, distintas
categorias de usuarios y por tanto distintas necesidades informativas. Como
consecuencia de la poca tradicion que existe en el desarrollo de Bibliotecas
escolares y la mala situaciéon por la que atraviesan muchas Bibliotecas publicas,
los alumnos llegan a la Universidad con un pésimo conocimiento de los servicios,
recursos y posibilidades informativas con las que contamos, desconocen por
completo los instrumentos de control de la informacién, los productos informativos,
caracteristicas de las publicaciones y el manejo de fuentes de informacién béasicas
para su formacion académica. En una palabra podriamos decir que el alumno llega
a la Universidad sin saber desenvolverse en una biblioteca. Este desconocimiento
y mal uso que se hace de los servicios provoca que muchas veces no sean
usuarios, es decir, que no usen la biblioteca.

El profesorado, en muchas ocasiones, se encuentra bastante desfasado y
desconoce también los servicios con que se cuenta, necesita recibir informacion y
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formacion sobre distintas fuentes que le pueden ser de gran utilidad en la labor
docente e investigadora.

Dentro de este contexto, es necesaria la realizacion de estudios que permitan
detectar esas carencias y necesidades para, posteriormente, adecuar nuestros
servicios a las mismas y satisfacer la demanda con la mayor calidad posible.

Para ello, el Marketing se presenta como una herramienta idonea, si se parte de
la base que se estd trabajando con un producto (informacion), ofrecido por un
proveedor (biblioteca), a unos clientes que lo utilizan y lo necesitan (los usuarios).

El Marketing no se debe entender como una herramienta que cree esas
necesidades, sino que las identifique para satisfacerlas después de forma rentable
y obtener el maximo de calidad en la venta y utilizacion de nuestro producto,
siempre inmersos en un proceso ciclico, en el que se entienda el término
rentabilidad como la consecucion de unos objetivos previamente establecidos en
un plan.

El Marketing bibliotecario se puede definir como “El conjunto de actividades que la
biblioteca realiza encaminadas a identificar las necesidades informativas de
nuestros usuarios, para satisfacerlas de forma rentable, anticipAndonos a ellas en

la medida que nos sea posible”.*?

El Marketing no debe ser una tarea que se realice esporadicamente. A la hora de
llevar a cabo una estrategia de Marketing, es necesario ponerla en marcha de
forma planificada y de forma ciclica y continla. Es necesario promover la idea
dentro de la propia unidad y contar con un personal suficientemente motivado y
consciente de que por encima de cualquier otra prioridad hay que satisfacer las
necesidades de los usuarios.

No basta con crear buenos servicios y esperar, 0 contar con un buen fondo
documental y acceso a multitud de bases de datos u otras fuentes de informacion,
si no sabemos darles publicidad y captar usuarios, si en definitiva el usuario
desconoce esas posibilidades. Debemos ser conscientes de la importancia que
tiene el hecho de dar a conocer los servicios bibliotecarios y promover los
productos informativos entre nuestros usuarios. Al mismo tiempo, tenemos que
promover la idea y hacerla llegar a las autoridades académicas, haciéndoles ver la
repercusion que puede tener para la comunidad universitaria y el ambito docente e
investigador ofrecer un servicio bibliotecario de calidad.

(Ver tabla 1)

12 MANAS MORENO. Marketing y difusion para una biblioteca universitaria para el proximo
milenio (en linea)http://www.cobdc.org/jornades/7JCD/63.pdf . Consultado 04/29/09.
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Tabla 1. Marketing, Promocion y Bibliotecas.

Actividades de Marketing Porcentaje.
1. Utilizacion de Impresos. 23.1%
2. Actividades de animacion, 16.3%

conferencias, encuentros

3) Uso de medios(TV, radio) 9%
4) Utilizacion de la Web 89%
5) Estudios de mercado 55%
6) Formacién de usuarios, 51%
iniciacion a la biblioteca

7) Presentacion de nuevos 45%
productos o servicios

8) Concursos 39%
9) Visitas a la biblioteca, puertas 35%
abiertas

10) Participacion en ferias, 29%
exposiciones, actividades

externas

11) Donacion de fondos 13%
12) Plan de Marketing 10%

El uso de este ejemplo no es casual. Muestra una situacion que representa una
tendencia en las actividades de Marketing bibliotecario. La equiparacién de las
actividades del Marketing con las de tipo promocional. Si se observa la tabla
anterior es posible comprobar como de las doce funciones, tan sélo dos no se
relacionan con acciones de publicidad y relaciones publicas, acciones quinta y
duodécima, que ocupan el 6.5 % del total. Mas llamativo adn resulta que el
desarrollo de los planes de Marketing posea un nivel de representatividad tan bajo.
Pues estos son los que sirven de marco para el desarrollo de las acciones.
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La inadecuada equiparacion entre promocién y Marketing no s6lo es acusada en
el sector Bibliotecario. También ocurre en otros contextos. Pero siendo la
biblioteca el objeto de atencion conviene resaltar que esta situacion es la causa
central del fracaso de las acciones de Marketing y por tanto de la desidia y
distanciamiento del entorno bibliotecario con relacion a dicho sistema de gestion.

El Marketing es un sistema. Un sistema que es a la vez una funcién y una filosofia
de trabajo que tiene como fin regular las relaciones entre el consumidor o usuarios
y una organizacion. Para desarrollar esta mision se desarrollan un conjunto de
actividades con objetivos puntuales y complementarios. Es un sistema en la
medida que cada tarea, cada funcion juega un papel dentro del total. (Véase
llustracion 1)

7.2.3. Sistema de marketing.

llustracion 1. Sistema de marketing

Mercado de referencia  Decisiones Comerciales Implantacién y Control

Andlisis y seleccion Estratégicas y Operativas

RETROALIMENTACION

26



\ 4

Esfuerzo

Ventas

Marketing o
A Erﬂﬁr'é‘sa —»&]7 Empresa
A

Distribucion Implan
tacion
en el

Mercado

Empresa

Esfuerzo
Marketing
de la
Competenci

a

Communicacién

f

Ventas
enel
Mercado

Fuerza de
Ventas

:

7.2.4. Principios de Marketing. En esta ilustracion queda perfectamente reflejado
el lugar que ocupa la promocidén en el sistema del Marketing. La falta de un
enfoque sistémico y sistematico implica un fracaso en el desarrollo de acciones
aisladas. Es decir que el Marketing y por tanto cualquier accion promocional esta
abocada al fracaso si:

a) No existe un perfecto engranaje entre la gestiobn estratégica (andlisis del
entorno, la competencia, el mercado) y la operativa (planificacion del producto,
precio, distribucidén y promocion).

b) No se asume que el mix del producto / servicio implica una concepcion
complementaria y armonica de cada elemento.

c) No se tiene en cuenta el papel y funcién que cumplen las diferentes técnicas de
promocion segun los objetivos de promocién.

d) No se analiza de forma efectiva las caracteristicas de la organizacion y los
requisitos y caracteristicas de los usuarios.

Un elemento que distorsiona la naturaleza de las técnicas del Marketing y
puntualmente de la promocion en el contexto bibliotecario, radica en el desarrollo
de procesos de comunicacion y no de comunicacion promocional. La publicidad,
las relaciones publicas, y el resto de técnicas se definen como parte de un proceso
de comunicacion que transcurre entre un emisor, la biblioteca, y un receptor, el
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usuario a quien se dirige el mensaje. Pero debe distinguirse que la diferencia entre
una comunicacion informativa y una promocional. La primera se encamina a
informar; en la segunda, la intencionalidad es transmitir un mensaje no con el fin
de aumentar el nivel de informacion sino de modificar la conducta, de llevar a la
accion, de transformar la actitud de los consumidores haciendo que éste traspasen
la linea que les convierte en consumidores, en usuarios reales. Por ello, no es
infrecuente el empleo de medios promocionales carentes de esta intencion,
restandole utilidad a estas acciones.

Otro de los problemas caracteristicos del Marketing bibliotecario radica en la
utilizacion de técnicas recurrentes. Asi, las manifestaciones mas comunes son el
uso de la publicidad, las relaciones publicas, el Marketing directo, incluso la e-
publicidad (Sherman, 1980; Wood, 1988; Cronin, 1992).

Quizas por la falta de experiencias, de conocimientos y por desidia se identifican
las técnicas de promocion con estas. Si se observa son acciones que implican una
alta inversion presupuestaria, en particular la herramienta publicitaria. En los
presupuestos de la biblioteca, no constituye una practica comuan destinar una
partida presupuestaria a la promocién. Si la cantidad es elevada, como suele
suceder, la promocién se desestima, se evita. Pero existen otros caminos que
permiten una promocién a bajos costos.

7.2.5. Below the line. Las herramientas promocionales se han clasificado,
tradicionalmente, en cinco tipos. La publicidad, acciones de comunicacion
unidireccional, impersonal y que se realiza a través de la contratacion de medios;
las relaciones publicas, actividades que tienen como objetivo la mejora,
modificacion y reforzamiento de la imagen de una organizacion o bien; el
Marketing directo que es una comunicacion bidireccional y concentrada; la fuerza
de ventas, actividad promocional que desarrollan los comerciales o el personal de
servicio; y la promocion de ventas, actividades que tienen como fin incentivar la
compra en momentos puntuales.

En la practica estas herramientas se entrecruzan, en apariencia, pues comparten
los mismos medios. Por ejemplo, la television puede ser un canal para transmitir
un spot publicitario pero también para hacer una rueda de prensa, que es una
actividad propia de las relaciones publicas. En los ultimos afios se ha acufiado un
término que supera esta ficticia division. La comunicacion promocional se clasifica
y distingue en funcion del empleo de medios de comunicacion. Asi, surgen los
términos de comunicacion convencional o sea los que utilizan los medios y la no
convencional, que transcurre al margen de los medios. Esta también es
denominada below the line®.

13 Mas conocido por su_acrénimo BTL, es una técnica de marketing.
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7.2.6. Publicidad en el punto de venta **. La P.L.V. se puede definir como el
“Conjunto de medios y técnicas empleados para promover un producto o una
gama de productos en una superficie de venta al por menor. La P.L.V. comprende
la creacidn, la elaboracion y la colocacion de materiales destinados a facilitar la
identificacion de un producto y a estimular la venta de éste” (Westphalen, M.H. y
J.L. Pifiuel, 1993: 1101-1102)"

La P.L.V. Es una publicidad sencilla en cuanto a logistica y disefio pues no
requiere de inversiones de tiempo y dinero como por ejemplo, el uso de los
mailing. Su objetivo es posicionar estratégicamente un producto o servicio para
gue se perciba y asimile en el lugar de venta de un producto o prestacion de un
servicio (Sanchez Guzman, 1998:66).

7.2.7. Clasificacion De La P.L.V. La P.LV. Tiene como fin optimizar las
posibilidades que ofrece el punto de venta como espacio publicitario. Los objetivos
a cumplir se pueden clasificar segun varios criterios. Dos de lo mas
esclarecedores son, los objetivos- temporales y los objetivos-espaciales.

La P.L.V. Desde el punto de vista temporal se puede clasificar en permanente y
temporal. La P.L.V. permanente consiste en la emision de un mensaje de interés
invariable en el tiempo. La indicacion de los servicios y la utilizacion de dipticos
(plegables) para la promocion de servicios y productos, se pueden citar como
indicativos.

Es temporal la P.L.V., cuando los objetivos promociénales son de tipo puntual
aunque la duracién de los mismos puede variar, siendo unos de mayor duracion y
otros, menos; y repetirse a lo largo del tiempo. En este sentido se pueden
clasificar en:

a) Promociones de temporada:

Esta clasificacion refiere a las diferentes temporadas del afio como eje de
planificacion del mensaje. En una biblioteca las estaciones del afio en si misma no
son un elemento 6ptimo de planificacion del mensaje pues no marcan una
diferencia sustancial en los habitos de informacion. Ademas existen ciertas areas
geogréficas donde no se presentan.

b) Promociones de fechas sefialadas: Estas promociones se realizan en
determinadas fechas del afio pero poseen un caracter peridodico. Como ejemplo,
se puede citar el Dia del Libro, dia del idioma.

14 Fernandez Marcial Viviana. 2004. La publicidad en el punto de venta como herramienta
promocional de los productos y servicios bibliotecarios Boletin de la ANABAD, ISSN 0210-4164,
Tomo 54, N° 1-2, , pags. 597-606.

15 Westphalen, MH y J.L Pifiuel(1993). La direccion de Comunicacion: Practicas profesionales,
diccionario técnico. Madrid. Ediciones del Prado.
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c) Promociones especiales: Se realizan con motivo de acontecimientos puntuales
como puede ser la inauguracion de una libreria, la promocion de una nueva base
de datos, etc.

Desde el punto de vista espacial, la P.L.V. se identifica con dos variantes, externa
e interna. Asi:

a) La P.L.V. externa es aquella que utiliza la parte externa del inmueble para llamar
la atencion de los usuarios que transitan por el lugar. Incluye el disefio y
promocion utilizando los escaparates. Una aplicacion de ello en el contexto
bibliotecario, podria ser el uso de un display o moévil fuera del edificio de una
biblioteca universitaria en el que pueda promocionase un nuevo servicio.

b) La P.L.V. interna es la que hace uso del interior del inmueble como punto de
distribucion de la publicidad con el objetivo inmediato de transformar la atencién
en un acto de utilizacion de una prestacion.

La P.L.V. es un tipo de publicidad que se sirve de variados y mdultiples
instrumentos. Podria afirmarse que es la que mas variantes posibles posee.
Mafias Goémez (1994) cita casi cuarenta variantes posibles. De estas, conviene
citar algunas de las que pueden ser aplicadas al entorno de las bibliotecas.

Cartel promocional: Este se puede utilizar en la puerta, entrada o interior de la
biblioteca para promocionar un aspecto puntual y temporal.

Diorama: Accesorio decorativo multidimensional que por lo general se sitla en los
escaparates pero también podria ser utilizado en los accesos de la biblioteca.
Sirve para llamar la atencion sobre un producto por su aspecto decorativo. En una
biblioteca infantil, por ejemplo, podria llamar la atencién sobre un libro.

Diptico y tripticos: En este caso no refiere a los folletos sino a los paneles duplos o
triples en los que permiten decorar a la par que promocionar un producto o
servicio. Pueden ser una alternativa al tablon de anuncios.

Expositor: Mobiliario en forma de repisa, estanteria o mostrador que puede
adoptar diversas formas y que permite exponer productos y material publicitario.
En las bibliotecas el mostrador de préstamo es utilizado para esta funcion. En el
mismo se sitlan los folletos sobre servicios de la biblioteca. El objetivo delos
expositores es que el usuario puede acceder de forma directa al material
promocional.

Flechas: Se pueden utilizar bien el suelo bien a nivel de la vista. Permite sefializar
los servicios favoreciendo el autoservicio.

Gondola: Mobiliario donde se sitda el producto de forma que provoque su uso. Por
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ejemplo en algunas bibliotecas se utilizan para disponer los udltimos titulos de
revistas o ejemplares de libros.

Mdévil: Material promocional de pequefias dimensiones utilizado en el interior de los
establecimientos. Para llamar la atencion sobre un producto o prestacion gracias a
la corrientes de aire. En una biblioteca podria ser una alternativa a la sefializacion
de servicios mediante carteles.

Pancarta: Base rigida de madera o cartdn en la que se inserta un texto publicitario.
Exhibidor: Mobiliario

7.2.8. La P.L.V. y las bibliotecas. En las bibliotecas se realizan actividades
propias de la P.L.V. De esta forma no es posible afirmar que es una nueva técnica.
Pero quiza lo que es novedoso es, por parte, reconocerlas como tal. Por otra,
asumir que se realizan sin una planificacion integral y con ello se hace necesario
desarrollar una nueva vision sobre esta técnica.

Una manera de aprovechar el uso de la P.L.V. en las bibliotecas, se pueden
identificar métodos tales como:

a) El empleo del tablén de novedades bibliograficas.

b) El uso de paneles donde se indica la organizacion de los fondos de libre
acceso.

c) La utilizacion de carteles indicativos de servicios.

d) La existencia de carteles o tablon de actividades.

e) La colocacién de revistas novedosas en la parte externa o en la superior de los
expositores.

f) La creacion de dipticos o folletos con informacién de productos y servicios de la
biblioteca.

En el contexto de las bibliotecas, la P.L.V. se configura como una técnica
especialmente idonea, por las siguientes razones:

a) Posee un mayor y mejor impacto en la medida que el usuario no debe realizar
esfuerzo alguno para recibir el mensaje. Por ejemplo, la baja asistencia a los
cursos de formacion de usuarios esta motivada porque en la percepcion del
usuario es mayor el esfuerzo que el beneficio.

b) Su efectividad es potencialmente mayor que otras técnicas en la medida que se
dirige a usuarios reales de la biblioteca. Muchas actividades de publicidad se
encaminan a captar a los usuarios potenciales, algo que entrafia cierta dificultad.
Entre otras razones porque los usuarios de las bibliotecas, en términos generales,
se pueden considerar como vocacionales. Sin dejar a un lado la importancia de
ampliar el mercado real, la P.L.V. tiene a su favor que se destina a usuarios que
estan fisicamente en la biblioteca. En este sentido, es necesario considerar que
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los usuarios reales de un servicio son potenciales para otros. Por ejemplo, un
estudiante de una biblioteca universitaria puede ser usuario real de la sala de
lectura y potencial del servicio de audiovisuales.

c) La P.L.\V. permite reforzar los mensajes transmitido a través de otras
herramientas. Por ejemplo, si se ha remitido una publicidad sobre un nuevo
servicio o una nueva base de datos a un usuario, el hecho de encontrar esta
informacion en la propia biblioteca permite captar con mayor facilidad su atencion.

d) Es una técnica de muy bajo costo. Algo importante para cualquier organizacion
pero en especial para las bibliotecas que trabajan con margenes presupuestarios
ajustados. No es habitual que una biblioteca pueda contratar una agencia de
relaciones publicas, o afrontar el costo de un creativo, del pago de los medios, de
la evaluacion del impacto publicitario. Hay que considerar, ademas, que la
promocion se desarrolla siempre con la combinacién de varias técnicas, cada uno
con un costo asociado.

e) El impacto de su mensaje es de una inmediatez superior que el resto de las
técnicas. El usuario recibe el mensaje en el lugar donde puede utilizar el producto
0 servicio bibliotecario.

f) Permite la creacion de un mensaje selectivo aunque no personalizado. Selectivo
en la medida que puede promocionar un aspecto puntual y no elementos
generales que desenfocan la atencion del usuario.

g) Favorece y facilita el desarrollo del autoservicio. El libre acceso, ejemplo
perfecto de autoservicio en las bibliotecas, se optimiza si las sefializaciones de los
fondos son adecuadas. En caso contrario, el usuario acude continuamente al
bibliotecario o reduce sus objetivos, creando una percepcion negativa del servicio.

h) Su sencillez de disefio permite un uso ad hoc de la misma.

i) Posibilita un despliegue de creatividad pues se reducen el minimo los problemas
de logistica y la atencién se puede centrar en un disefio atractivo y efectivo.

La utilizacién de la P.L.V. en las bibliotecas no esta exenta de ciertas deficiencias.
De forma ilustrativa se pueden indicar las siguientes practicas. El uso de términos
técnicos, en la sefalizacién y en los carteles, que poseen pleno significado para
los profesionales pero no asi para los usuarios. Se incluyen los casos del uso de
términos tales como, OPAC, Referencia. En muchos folletos no se explica la
utilidad y usos de los servicios o se realiza haciendo uso de un lenguaje técnico.
En algunos casos no existen guias para todos las prestaciones que lo requieren,
por ejemplo, muchas bibliotecas poseen dipticos que explican los rudimentos para
trabajar con las bases de datos, pero no con el catadlogo; en ocasiones, no existen
ninguna de las dos opciones.
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Es caracteristico también el empleo de carteles o sefiales en un formato que no es
suficientemente visible o atractivo. Muchos servicios son sefalizados sélo a la
entrada de los mismos pero no existe sefalizacion en otros lugares de la
biblioteca, por ejemplo en las entradas. En ciertos casos, los carteles o rotulos no
logran captar la atencion por el empleo de un disefio poco llamativo a en
ocasiones por el tamafo reducido del formato. No es infrecuente que los tablones
de anuncio de actividades o los tablones de novedades bibliograficas se ubiquen
en lugares de escasa accesibilidad. En algunos casos, la informacion es obsoleta.
Como alternativa a los tablones aparecen expositores que en algunos casos no
poseen la organizacion adecuada.

EL P.L.V. al igual que otros a&mbitos, no es ajeno a la equivoca idea que la cantidad
es sinonimo de calidad. Por ello, otro de los problemas habituales es la
abundancia de informacioén promocional. En algunos tablones aparece tal cantidad
de mensajes que provoca el efecto contrario a la retencién. En cuanto al objetivo
basico de toda promocion que consiste en captar, en primer lugar, la atencion del
usuario no siempre se consigue en las bibliotecas. Los formatos, los medios
empleados, los colores, el tipo de letra, el mensaje en si, carecen de la
originalidad suficiente. Por otra parte, es practica habitual de las bibliotecas
recurrir a los mismos métodos, sin realizar un esfuerzo creativo.

Mejorar estas condiciones requiere estrategias puntuales. Pero, en términos
generales se pueden proponer las siguientes recomendaciones:

a) Adecuar la P.L.V a los diferentes tipos de segmentos de usuario, teniendo en
cuenta el factor de la diversidad social, cultural, formativa, idiomatica, etc.

b) Servir de complemento a mensajes trasmitidos por otros medios de promocion.

c) Disefar los mensajes utilizando la cantidad de informacidén suficiente pero
intentando evitar la saturacion de informacion.

d) Disponer los medios de la P.L.V. en los lugares adecuados, acercando el
mensaje al usuario y no lo contrario.

e) Crear mensajes originales y diferenciados, no sélo entre bibliotecas sino en la
propia biblioteca, adaptando contenido y forma a los servicios o productos objetos
de promocién.

f) Adoptar un estilo y un lenguaje claro, sencillo, preciso, facil de comprender e
interpretar.

g) Orientar la P.L.V. no a una simple funcién de informacién sino al logro de la
méaxima efectividad en la modificacion de la demanda.
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7.2.9. Marketing Bibliotecario: ¢Usuarios o Cliente  s?° Una definicién comdn
del usuario es " individuo que utiliza los servicios de la biblioteca, asi como su
coleccion"!’. Otro concepto mas amplio dice "El usuario de la informacion
experimenta por si mismo el hecho de involucrarse de manera directa en la
consecucion de su satisfaccion de tipo informativo; pudiendo ser un sistema
organizado como una biblioteca...; o bien en cualquier acervo o coleccion que

conozca de un proceso de sistematizacién bibliotecaria™*®.

Los sistemas de informacién toman al usuario como su razon de existencia
(principio y fin). Pero esto muchas veces soélo pretende justificar la actividad
profesional ya que en la mayoria de los casos no se cuenta con estudios de
usuarios que analicen las caracteristicas y necesidades informativas de éstos y
fundamentalmente el disefio, organizacion y evolucién de los servicios.

Segun Castillo™ los principales problemas que se han identificado a través de los
estudios de usuarios son:

> Falta de entrenamiento del usuario sobre la localizacion y uso de los recursos
informativos.

> Instalaciones fisicas deficientes.

> Falta de accesibilidad de la coleccion (idioma, acervo).

» Uso inadecuado de catalogos.

» Desconocimiento o falta de definicion en cuanto a lo que desea investigar el
usuario.

El fin y sentido de toda biblioteca o centro de documentacion es satisfacer las
necesidades de informacion del cliente /usuario.

El entorno de cliente / usuario incluye a los clientes reales o potenciales de una
organizacion. Los clientes / usuarios aportan ideas sobre los productos,
recomendaciones para mejorar los sistemas de distribucion y muchos otras
sugerencias.

El usuario es un elemento fundamental de todos los sistemas de informacion,
cuyas actividades no tienen otra justificacion que permitir la transferencia de la

16 Documento elaborado por Roberto Cagnoli en el contexto del Seminario "Dilemas de la
Biblioteca Actual" organizado por el INAP (2002)

17 HERNANDEZ AGUILAR, David. (1988). Anteproyecto de un programa piloto de educacién de
usuarios en bibliotecas publicas del Estado de Tamaulipas. México. P. 8

18 VERDUGO SANCHEZ, José Alfredo. (1993). Hacia un concepto de formacién de usuarios y
propuesta de un programa. En: Investigacion Bibliotecolégica, archivonomia, bibliotecologia e
informacion. Vol. 76,No. 15 (jul-dic.), p. 6

19 CASTILLO SANCHEZ, Juan. (1987). Técnicas de recoleccion de informacion mas utilizados en
los estudios de usuarios. En: Boletin del Departamento de Bibliotecologia: Universidad de
Panama. No. 16 (Jul-Dic.). p. 46
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informacion entre dos o mas interlocutores mas o menos alejados en el tiempo y
en el espacio.

Visualizar a la biblioteca como una organizacion de servicio, requiere tener una
perspectiva de Marketing. Desde este punto de vista, el servicio es uno de sus
componentes, ademas de la coleccion y los programas de extension. El Marketing
esta estrechamente vinculado con la planificacion estratégica y, a su vez, una
planificacién estratégica es vital, esencial, en un programa de Marketing.*

Hay bibliotecarios que son temerosos de usar la palabra cliente o aun de pensar
en la gente que usa la biblioteca como cliente. Mas comunmente se prefiere la
palabra usuario.

El personal de la biblioteca, aun en aquellas bibliotecas con un fuerte compromiso
con el servicio, prefieren la palabra usuario o lector a la palabra cliente. Si el
lenguaje es una reflexion del pensamiento, estos términos dicen bastante. Da la
impresion de que hay un status desigual, donde la biblioteca adopta una posicion
poderosa "dando" servicio a los "débiles" usuarios. Este no es el tipo de filosofia
gue pone a la biblioteca en un mismo nivel de asociacién con su comunidad.

La palabra cliente, que implica pago por un producto o servicio, refleja mejor lo que
sucede actualmente entre la biblioteca y la gente en la comunidad. Con este
término, el mito de la biblioteca de libre acceso y servicio se desvanece y se llega
a un mas exacto concepto para servicio. Si las bibliotecas han de transformar la
tradicion de servicio desde una vaga filosofia hacia un vital mandato operacional,
la percepcion y uso del término cliente es un buen comienzo.

Otro de los lentes a través de los cuales se puede ver el uso del lenguaje es un
paradigma. Los bibliotecarios que rechazan la palabra cliente operan dentro de un
superado paradigma. Este viejo paradigma ve a la biblioteca como un bien publico,
con un ranking de bondad / virtud equivalente a la bandera, a la familia.

Como bien publico, la biblioteca debe recibir apoyo publico. Sin embargo, la
biblioteca estd en una creciente y ajustada competencia por recursos que
disminuyen, y a menos que adopte y domine el lenguaje y técnicas de sus
competidores enfrenta un futuro de declinante apoyo.

Si cada miembro de la comunidad, usuario 0 no, es percibido como un cliente real
o potencial, libre de dar su "negocio de informacién" a la biblioteca o a otro
proveedor de informacion, habremos dado un gran paso hacia la operacion dentro
de un nuevo paradigma.

20 CAGNOLI, ROBERTO (2000) Marketing Bibliotecario: ¢Usuarios o Clientes?. Instituto Nacional
de la Administracién Publica, INAP, Eds. Proceedings Seminario Dilemas de la Biblioteca Actual,
pp. 1-11, Buenos Aires
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Una mas exacta vision de la biblioteca como una organizacién de servicio incluiria
la perspectiva de Marketing, en la cual la biblioteca tiene el servicio como un
componente de su compuesto de producto que es su coleccion y sus servicios.

Las teorias de Marketing, y también las de la calidad total, identifican a los clientes
como clientes internos y clientes externos y los consideran como potenciales
mercados meta.

Llevando este abordaje al entorno bibliotecario podemos ver cémo los clientes de
la biblioteca pueden ser categorizados.

a.) Clientes internos.

b.) Administracion.

c.) Personal.

d.) Autoridades de la organizacién mayor.
e.) Voluntarios.

f.) Clientes externos.

g.) Usuarios.

h.) No usuarios.

i.) Proveedores.

j.) Comunidad en general.

Al limitar la definicion de cliente s6lo a los usuarios de la biblioteca, se restringe
severamente cualquier oportunidad de desarrollar una completa politica de
servicio al cliente.

Para algunos esto refleja la real situacion de la biblioteca actual, ver a los usuarios
como clientes. Y en esto se puede estar de acuerdo o no, aunque con los nuevos
tiempos, la situacion empieza a cambiar, la biblioteca empieza a cobrar por sus
servicios y los usuarios empiezan a ser clientes

Las bibliotecas de todo tipo deben continuar siendo lo que son: instituciones que
coleccionan y diseminan informacién, materiales informativos, culturales y
educativos en sus respectivas comunidades. Pero hay que definir, en primer lugar,
gué materiales caen dentro de las categorias informativas, culturales y educativas
con referencia al mercado particular de esa biblioteca. Para ello, se deben definir
los diferentes mercados a los que la biblioteca llega, de manera que se puedan
distinguir las metas apropiadas de aquéllas que no lo son.

La biblioteca debe conocer su clientela tanto real como potencial. Muchos
bibliotecarios creen conocer la clientela real, y fijense que aunque se este usando
tanto el término "clientes" como equivalente de usuarios, algo que se analiza mas
tarde, pero muy pocos conocen cuales son sus usuarios potenciales. Ese mercado
potencial es el que va a permitir estrategias de crecimiento, porque la biblioteca no
debe quedarse conforme con servir a los usuarios reales ya que tiene ademas la
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mision de servir a otros mercados conformados por usuarios que no son los que
van a la biblioteca. Tiene la obligacion de llegar mas all4. Es una obligacion social,
especialmente en las bibliotecas publicas, llegar a toda la gente que necesita
servicios bibliotecarios y no los tienen y no sélo esperar y atender a los que se
acercan a la biblioteca.

Asi como otros mercados, la biblioteca esta sometida a cambios: la evolucion
tecnologica, cambios en los usuarios, cambios en los proveedores de informacion.
Ahora se esta trabajando con compafilas que venden bases de datos
electronicas. Con ellos, la relacion es totalmente diferente que hablar con los
editores y libreros. Son grandes carteles de informacion que reunen grandes
bases de datos, que fijan sus precios, a los cuales las bibliotecas tienen que
adaptarse o armar, como Ultimamente hemos hecho algunas redes, formas de
consorcio de manera de poder discutir precios. También existen restricciones
legales como el derecho de autor que regula los servicios de fotocopiado y
también el uso de las bases de datos Las nuevas tecnologias versus papel nos
pone en la disyuntiva.

Cada cambio en el medio ambiente requiere un analisis para evaluar sus efectos
sobre la biblioteca y su planificacién. Dado que los cambios en el medio ambiente
ocurren mas rapidamente que en otro elemento del modelo descrito anteriormente
es importante y esencial el flujo de informacidén entre ese entorno y la biblioteca.
¢Para qué? Para adoptar una posicion estratégica entre lo que es necesario y lo
que la organizacion opta por atender.

Se observa en el grafico tres circulos que representan las necesidades de la
comunidad, la misién de la biblioteca y los recursos. La comunidad tiene muchas
necesidades, incluso extra bibliotecarias, pero la biblioteca debe atender sélo
aquéllas que estan dentro de su mision. (Véase llustracion 2)
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llustracion 2. Necesidades de la comunidad

Necesidades ‘

Entonces, las necesidades que desea satisfacer deben estar dentro del punto de
interseccién entre necesidades y misién, siendo la variable de ajuste los recursos.
Puede haber necesidades cuya satisfaccion es coherente con la mision
establecida, pero no se cuenta con los recursos necesarios. Por ello los recursos
es la variable de ajuste.

Para trabajar de una manera eficaz y eficiente la biblioteca tiene que hacerlo en el
area de interseccion de los tres circulos del esquema.

Ahora bien, se debe tener en cuenta que todos estos cambios afectan a la
biblioteca, pero no todos los cambios son una amenaza, ni todos los cambios
representan una oportunidad. Si el cambio no es sustancial, no se tendran que
tomar decisiones dramaticas. A la vez, no todas las oportunidades deben y pueden
ser aprovechadas.

Puede haber una necesidad pero no un mercado. Este es el caso de que la gente
tiene necesidad de informacion, pero no tiene el deseo de satisfacer esa
necesidad y se arregla con la informacion que tiene a mano. Esto puede obedecer
al hecho de que obtener la informacién necesaria le es costoso en tiempo o en
dinero, o por la ley del menor esfuerzo.

Puede haber un mercado, pero no un consumidor. Por ejemplo, hay tecnologias
muy costosas o complejas que la biblioteca no puede costear y tiene que cobrar
aranceles. Puede que no haya gente que quiera pagar los aranceles. Por lo tanto,
ocurre que el mercado existe pero no hay un consumidor.

7.2.10. La planificacion estratégica y el marketin  g. La planificacion estratégica
es esencial para un programa de Marketing. Como se ilustra en el gréfico, el
Marketing se divide en cuatro elementos principales que se relacionan uno a uno
con el proceso de planificacién estratégica y con el medio ambiente externo.
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(Véase llustracion 3).

llustracion 3. La planificacion estratégica y el marketing

Misién Objetivos Estrategia Plan
> —> —>
Seleccion Sistemas de
Analisis de Mercado Las cuatro p Marketing
. meta. Producto

oportunidades.
Plaza
Promocién
Precio

Macro ambiente
Publicos Mercados
Mercado meta Competidores
7.2.10.1. Andlisis de Oportunidades del Mercado. Como primer paso, el

Marketing tiene relacion con la mision. Se identifican varias opciones de servicio o
producto y se examinan en base a su valor potencial para la institucion.

Es necesario tener presente cual es la misién de la biblioteca, qué oportunidades
tiene para desarrollar su actividad en su entorno y qué valor dicha actividad tiene
para la institucion. Aunque siempre hay oportunidades de servicio, de crear
productos, de crear sistemas, las bibliotecas deben desarrollar solamente aquellos
para los cuales tiene la capacidad suficiente. No debe tratar de hacer de todo, sino
aquello que realmente pueda hacer con los recursos disponibles. En caso
contrario, su eficacia se vera muy disminuida.

Para ser exitosa, cualquier organizacion tiene que ser competitiva. Pero,
¢, Competitiva en qué sentido? La biblioteca tiene competidores, a veces son otras
bibliotecas que compiten por fondos, las fotocopiadoras son competidores, las
bases de datos comerciales son competidores, los medios y otros espectaculos
compiten con la biblioteca por el tiempo libre de la gente.

39



La competencia se puede transformar en coo-petencia, una palabra nueva, titulo
de un libro, cuyo concepto es la complementacion entre competidores. La coo-
petencia se establece con aquellas organizaciones potencialmente competitivas
pero con las que uno se asocia. Es la asociacion entre un medio, un diario por
ejemplo, y la biblioteca. Esta puede suministrarle informacion, el diario, espacio
para promocion. Un caso tipico entre las bibliotecas son las redes de bibliotecas.

7.2.10.2. Seleccién del mercado meta. La biblioteca no tiene que dirigirse y
planificar su Marketing en cuanto a individuos sino a grupos. Esto es asi porque no
puede dedicarse a dar servicio a unas pocas personas. La excepcion a esto podria
ser una biblioteca muy especializada, con muy pocos usuarios con caracteristicas
Unicas. Esto es lo que se denomina Marketing concentrado, que es diferente al
denominado Marketing diferenciado aplicado a los otros tipos de biblioteca.

Mercado es el grupo de personas que tienen la capacidad y la disposicion de
comprar un servicio para propositos finales de uso.

Tipos de mercado
Encontramos, asi, que es necesario distinguir tres grandes niveles dentro del
concepto de mercado:

Mercado Meta: Son los usuarios localizados que tiene necesidades que coinciden
con la mision de la unidad de informacién. Nuestros productos y servicios van a
estar orientados a este segmento del mercado meta.

Mercado Potencial: Numero total de individuos que adquieren un producto
determinado.

Mercado Real: Es el nUmero de usuarios que adquieren nuestros productos

7.2.10.3 Estrategia. El proximo paso en el Marketing es la "estrategia de
crecimiento”, que se corresponde con el paso de seleccionar estrategias de la
planificacién estratégica. En el grafico podemos ver la matriz de Ansoff*, que es
un buen instrumento para generar ideas cuando seleccionamos estrategias. En
esta matriz podemos ver la expansion del producto / mercado. (Véase llustracion
5)

21 También conocida como Matriz Producto / mercado o Vector de Crecimiento, sirve para
identificar oportunidades de crecimiento en las unidades de negocio de una organizacion.
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llustracion 5. Estrategia

Producto Existente
Nuevo
Mercado
Existente 1. Penetracion 2. Desarrollo de
en el mercado producto
3. Desarrollo del
mercado : s
Nuevo 4. Diversificacion

Los cuatro mayores tipos de oportunidades de crecimiento son: penetracion del
mercado, desarrollo del mercado, desarrollo del producto y diversificacion. ¢Qué
significa esto en términos bibliotecarios?

En la "penetracion del mercado”, trabajamos con los usuarios reales y hacemos
gue usen mas la biblioteca. Apelaremos a la promocion interna por medio de la
cual trataremos de incentivar el uso de la coleccion y los servicios entre las
personas que concurren a la biblioteca. Pero siempre con los mismos productos
gue tenemos y en el mismo mercado, los usuarios reales.

Pasemos al segundo estadio, el "desarrollo del producto”. En el mismo mercado,
es decir los usuarios reales, introducimos nuevos productos. Y aqui puede
comenzar la introduccion de elementos no tradicionales, como por ejemplo: bases
de datos electronicas, acceso a Internet. Es decir, desarrollamos y creamos
nuevos productos y servicios para los mismos usuarios a los que ya estdbamos
sirviendo.

El tercer punto es el "desarrollo del mercado”. Con los mismos productos, se trata
de ampliar el mercado, agregando a nuestros usuarios reales aquellos usuarios
potenciales que no utilizan la biblioteca. Toda biblioteca, como se dijo antes, debe
pensar en sus usuarios potenciales, ese mercado representado por la gente que
no viene y que debiéramos tratar de atraer. ,COomo esa gente ve a la biblioteca?
¢Esta enterada que la biblioteca existe? ¢Saben que la biblioteca puede dar
satisfaccion a sus necesidades?
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Que la gente no conozca la biblioteca ni que ésta puede satisfacer sus
necesidades es debido, en muchas ocasiones, a una deficiente difusion de
nuestras actividades.

El cuarto punto es la "diversificacion". Salir a un mercado mayor con mas
productos o servicios. Agregar al mercado actual, los usuarios potenciales y
ofrecer nuevos productos / servicios: bases de datos electronicas, Internet,
utilizando toda la tecnologia y formas de distribucion que ustedes se imaginen,
incluyendo la difusién de los servicios por la pagina "web". Luego de disefar la
estrategia de crecimiento, se debe planificar la mejor Combinacion de las cuatro
variables que conforman el denominado "compuesto del Marketing™: producto,
plaza (o distribucién), promocion y precio. A estas variables se las conoce como
las "cuatro P".

Para alcanzar el mercado meta, debemos determinar qué producto / servicio
ofreceremos, qué distribucion haremos, dénde, como y cuando lo promoveremos y
cual sera el precio.

7.2.10.4. Producto. La definicion del producto debe basarse en las necesidades
particulares de nuestros usuarios. No debemos disefiar productos que sean
extrafios a los niveles econdmicos, sociales y educativos de la comunidad a la que
cada biblioteca sirve. No debemos seleccionar sistemas que tengan barreras para
su acceso. No todos comprenden idiomas extranjeros o tienen acceso a la
tecnologia de la informacion y la comunicacién. O simplemente no usan la
informacion electrénica. Si la situacion fuera diferente entonces podriamos ofrecer
ese tipo de productos. Lo que quiero decirles es que no debemos deslumbrarnos
por las nuevas tecnologias si su uso por la comunidad no lo justifica.

Otro aspecto es el costo-beneficio. El gasto que demandan los accesos a la
informacion electronica son altos y no siempre son utilizados por variadas razones.
Algunas de ellas las expuse anteriormente, otra puede ser por la ley del menor
esfuerzo.

La gente, a menudo no utiliza mas informacién que la que encuentra a mano,
pregunta a un compafiero, pregunta al profesor o pregunta a un colega. Y esto no
sélo se refiere a la informacion electronica. Es uno de los grandes problemas del
uso de la informacion.

También, cuando se desarrolla un producto, hay que tener en cuenta el mercado
real y potencial. No se puede comprar una base de datos, que va a ser muy
costosa, si su mercado, en términos de cantidad y nivel de educacion, no lo
justifica.

Tanto para los elementos electrénicos como para los tradicionales, la investigacion

del producto debe preocuparse sobre cosas como, por ejemplo, el envase. Suena
raro hablar de envase en productos culturales, pero un libro que tiene un exterior
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atractivo es el equivalente de un envase atractivo en otro tipo de producto. Para
una biblioteca, su edificio es el envase y si éste es atractivo atraera lectores. El
aspecto de la informacion, la cobertura, la actualizacion, el formato, electronico o
en papel, la frecuencia de uso, la posibilidad de tener colecciones retrospectivas,
gréficos, sistema de indizacion, hace a la definicion de un producto o servicio.

Para analizar la practicidad de un producto / servicio, se podrian hacer algunas
preguntas como: ¢ Qué producto / servicio esta siendo ofrecido? ¢ Es un producto /
servicio especializado? ¢Se ajustan nuestros recursos a esos productos /
servicios? ¢Podemos ofrecer un tipo de producto / servicio que representa una
inversion muy alta para el presupuesto de la biblioteca?

Uno de los grandes problemas en toda la historia de la automatizacion de las
bibliotecas fue el aumento del presupuesto dedicado a la automatizacion y la
disminucion del presupuesto dedicado a las colecciones. Este fue un conflicto que
se ha producido en todos los paises, incluidos los del primer mundo. Todos se
lanzaron a automatizar bibliotecas y las que sufrieron fueron las colecciones, algo
gue después no se pudo reparar.

Otro aspecto es la viabilidad técnica. Si queremos dar acceso a través de Internet
debemos hacernos ciertas preguntas. ¢ Contamos con el equipamiento informético
adecuado? ¢De qué ancho de banda podemos disponer? ¢Se pueden contratar
proveedores privados o se tiene que depender del proveedor estatal? ¢Tendran
los usuarios que esperar media hora para que baje la informacion que
normalmente tarda cinco minutos?

Ademés de los problemas descriptos, en el proceso de disefiar un producto /
servicio hay que tener muy en cuenta si es apropiado para el mercado. ¢ Sera facil
o dificil de usar? ¢Vamos a desarrollar productos / servicios que consideramos
buenos desde el punto de vista bibliotecario o lo vamos a hacer teniendo en
cuenta la idiosincrasia de los usuarios?

7.2.10.5. Plaza o distribucion.

El tema de la distribucién esta ligado al acceso. Indudablemente la distribucion es
algo que se ha modificado totalmente en los Ultimos tiempos En primer lugar, la
biblioteca ha perdido la condicién de ser solamente un espacio fisico. Lo espacial
se ha derrumbado, es la biblioteca sin paredes. Ustedes pueden consultar el
catalogo de la biblioteca u otras bases de datos a través de Internet. En segundo
lugar se ha roto otra dimension, la temporal. Pueden hacer uso del servicio de
referencia enviando una pregunta por e-mail y el bibliotecario la contesta al otro
dia. Es la biblioteca de horario continuado. Usted hace una consulta a las tres de
la mafiana, el bibliotecario le contesta al otro dia a cualquier hora y usted en sus
noches de insomnio recibe la informacién a las tres de la mafiana. De cualquier
manera hay diferentes obstaculos o barreras a la distribucion, que seguramente
ustedes van a reconocer.

43



Hay obstaculos institucionales, estructuras jerarquicas que protegen cierta
informacion. Hay obstaculos técnicos: incompatibilidad de sistemas, falta de
aparatos, aun sin ser de computacion, como por ejemplo, la falta de lectores de
microformas. Hay muchas bibliotecas que tienen microformas y no tienen aparatos
de lectura. Sistemas de catalogacion complicados para el usuario son también
obstaculos a la distribucibn como asi también las barreras linglisticas que
mencioné anteriormente.

Otro tipo de obstaculo a la distribucion son algunos factores "psico-sociolégicos”,
gue tienen que ver tanto con los usuarios como con los bibliotecarios. Entre los
usuarios hay desconfianza hacia los bibliotecarios.

7.2.10.6 Promociéon. La promocion es la fase de comunicacion del Marketing. No
tendria ningun objeto hacer un plan de Marketing si el publico a quien esté dirigido
no se entera de los productos / servicios que se ofrecen. Los usuarios se
acercaran a la biblioteca si saben de la existencia de un producto / servicio. Este
debe ser dado a conocer mediante los canales que la biblioteca considere mas
eficaces y que estén al alcance de la institucion.

La seleccion del tipo de canal y mensaje estara determinada por las
caracteristicas de la comunidad a la que se quiere informar. Por ejemplo, en una
biblioteca publica se considerara el tamafio de la poblacion, la edad, los niveles de
educacion y, también, la actitud hacia la biblioteca.

Hay muchas formas de promocion. Cada tipo tiene sus ventajas y desventajas
dependiendo de la comunidad o de los diferentes segmentos de esa comunidad a
los que la biblioteca se va a dirigir.

Una forma de promocion es la publicidad. Esta se puede hacer en forma local por
medio de sefaladores, afiches o folletos entregados en la biblioteca o en
diferentes lugares dentro de la jurisdiccion de la biblioteca. Puede hacerse también
a traves de los medios de comunicacion social y, gracias a las ultimas tecnologias,
la pagina "web".

Las relaciones publicas constituyen un elemento de promocién indispensable.

Ayuda a mantener la comunicacién con los usuarios y con los diversos sectores
gue, integran la comunidad. En esta actividad la actitud del personal es de una
importancia fundamental.

7.2.10.7. Precio. Todas las organizaciones, con o sin fines de lucro, enfrentan la
tarea de determinar precios. El punto a considerar en la politica de precios es la
forma como la biblioteca se ve a si misma o coémo la ve la organizacion mayor:
como agente productor de renta o como agente beneficiario de la sociedad, es
decir, como institucion subvencionada, como son la mayoria de las bibliotecas. La
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tradicion es la del uso social de la informacion, que se puede considerar un bien
publico, aunque ahora hay una tendencia cada vez mayor a arancelar ciertos
Servicios.

De cualquier manera, es importante tener en cuenta que no soélo existen los
precios monetarios. No se debiera caer en la falacia de que el tiempo empleado
usando los servicios de la biblioteca es gratis. El usuario hace un esfuerzo
suplementario para tener acceso a los servicios. Tiene que desplazarse hasta la
biblioteca, esperar para retirar un libro o una respuesta del servicio de referencia.

7.2.11. Sistema de Marketing. EIl Gltimo paso del Marketing es el desarrollo de los
sistemas de Marketing.

Hay tres sistemas principales.

» Sistema de planeamiento y control para garantizar que los objetivos se logren y
las estrategias se sigan.

» Sistema de informacion que permita un continuo intercambio de informacion
entre la biblioteca y el medio ambiente externo.

» Sistema de organizacion de Marketing. Para ello la biblioteca necesita contar
con personal que tenga la motivacion y las habilidades adecuadas, que sea capaz
de interactuar bien con los usuarios. Sin el personal, que es el punto de interface
con la gente, la biblioteca no puede funcionar. El personal es el recurso mas
importante que tiene la biblioteca para llevar a cabo un programa de marketing y
es lo que, con referencia a las cuatro "p" nombradas anteriormente, se puede
denominar la quinta "p".
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8. MARCO METODOLOGICO

8.1. TIPO DE INVESTIGACION

Este trabajo tendra como tipo de investigacion la descriptiva, mas concretamente,
la tipo encuesta, de tal manera que a partir de los resultados, se logre elaborar un
plan de Marketing adecuado que permita una mejora en servicios y programas
ofrecidos por la Coleccion. Este estudio se enmarca es este tipo de investigacion
ya que su objetivo no es soOlo determinar el estado de los fenOmenos o problemas
analizados, sino también en comparar la situacion existente con las pautas
aceptadas. Los datos se extraeran de una muestra cuidadosamente seleccionada.
La informacion recogida se referirh a un gran numero de factores relacionados
con la coleccion de documentos de Organismos Internacionales.

8.2. POBLACION Y MUESTRA
Este trabajo se centré en los usuarios reales y potenciales de la coleccion de

Organismos Internacionales de la Biblioteca Mario Carvajal.

Se aplicaron 100 encuestas a usuarios reales y potenciales. (ANEXO 2)

8.3. INSTRUMENTOS Y TECNICAS DE RECOLECCION DE DATO S

En lo referente a la metodologia y recoleccién de datos se utilizd la entrevista
personal y la encuesta.

La encuesta se centr6 en la calidad de los servicios ofrecidos en la coleccion
escogida.

En cuanto a la Coleccion de Organismos Internacionales se investigo su coleccion,
servicios, conservacion, difusion, asimismo se entrevisté a diferentes funcionarios
gue han laborado en ella, quienes nos colaboraron con algunos apuntes sobre
los servicios y otros aspectos. También se aplicdé una encuesta a los usuarios
reales y potenciales que acuden a consultar a este espacio. La encuesta se aplico
a través de un cuestionario con preguntas, éstas eran cerradas y abiertas.
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8.4. TECNICAS DE ANALISIS

Se debe realizar una observacion de los resultados obtenidos y valorarlos, ver su
evolucion, descubrir nuevas tendencias y reflexionar sobre el alcance o no de los
objetivos marcados. Es el momento de descubrir si se ofrece o no calidad. En
definitiva, para mejorar cualitativamente los servicios, es necesario que la
biblioteca en especial la Coleccion, conozca el grado de satisfaccion del usuario
con los servicios y la mejor forma es poner en funcionamiento un programa
Marketing a traves de informaciones reales, obtenidas por medio de un proceso de
evaluacion constante de los servicios.

A través de las comparaciones y tabulaciones de la encuesta, se llegé a

establecer el analisis para la solucion de este problema a través de las propuestas,
conclusiones y recomendaciones.

8.5 ANALISIS DE LA ENCUESTA

Para la interpretacion y tabulacion de la encuesta se procede a la ordenacion y
muestra de los resultados, los mismos que se presentan en porcentajes, tablas y
gréaficos para una mejor comprension de la encuesta.

1. Datos Generales.
En la tabla uno se muestra el tipo de usuarios encuestados.

Tabla 2. Tipos de Usuarios.

Tabla 2
Tipo de Usuario No %
Profesor universitario | 20 20
Investigadores 20 20
Visitante 10
Estudiantes If(;g%r;%% 50 50
TOTAL 100 100
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llustracion 4. Tipos de Usuarios.

B 50%

M profesor
Universitario

B hvestigadores
Visitante
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Pregrado -Posgrado

10%

Representando estos resultados en la tabla podemos concluir que la mayoria de
los usuarios encuestados son estudiantes de pregrado y postgrado con un
porcentaje de 50 %; seguidos de los investigadores con un porcentaje de 20%, y
profesores con un 20% respectivamente; visitantes con 10 % Estos resultados nos
permiten conocer el porcentaje de usuarios que visitan la coleccién de Organismos
Internacionales.

2. Conocimiento de la Coleccion de Documentos de Organismos Internacionales.
Esta pregunta permite darnos un panorama sobre el conocimiento que tienen los
usuarios sobre la Coleccion. Al observar los resultados vemos que hay un poco
conocimiento de ésta.
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Tabla 3. Conocimiento de la Coleccion.

Tabla 3
Conocimiento de la N° %
Coleccién
Mucho - -
Bastante 12 12
Poco 2 .
Nada 25 25
Otros . .
TOTAL 100 | 100
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llustracién 5. Conocimiento de la Coleccioén.
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Al observar los resultados se deduce que el mayor porcentaje corresponde a
aquellos que poco conocen la coleccion con un 52 %, seguido por 25 % que
desconocen totalmente la coleccion.

Hay 12% que tienen bastante conocimiento de la coleccion y 10 % que la

conocen mucho. Un 1% no contesto la pregunta.

3. ¢Sobre las politicas de uso de la Coleccién de Documentos de Organismos
Internacionales?

En esta pregunta se tienen en cuenta las politicas ya son la base de un buen
funcionamiento y definen el marco para su organizacion y planificacion., etc.
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Tabla 4. Conoce las Politicas uso de la Coleccion.

Tabla 4
Politicas de Uso de la N° %
coleccion
Si 8 | 8
No 90 90
Otro e e
TOTAL 100 100

llustracion 6. Politicas de uso de la Coleccién.
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Se puede ver que del total de los encuestados, el 90% desconoce las politicas de
uso de la coleccion; el 8 % las conoce y un 2 % se abstuvo de contestar.

4. La informacion se puede encontrar en la Coleccion de Organismos
Internacionales.

Tabla 5. Conoce la Informacion que se puede encontrar en la Coleccion.

Tabla 5
(0] 0,
Conocimiento Informacién i e
S| 24 24
No 76 76
TOTAL 100 100

llustracion 7. Conoce la Informacion que se puede encontrar en la Coleccion.

LS
L B\)
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De los 100 encuestados nos encontramos que 76 que corresponden a un 76 %,
no conocen la informacién que pueden encontrar en la coleccion; mientras que 24
encuestados equivalente a 24 %, la conocen por lo cual la consultan mas
facilmente.

5. La informacion que encuentra en esta Coleccidbn es pertinente para su
investigacion.

Con esta pregunta se quiere establecer la pertinencia de la informacion, que
permitira posteriormente tener en cuenta la seleccidon y adquisicion del material.

Tabla 6. Pertinencia de la Informacion.

Tabla 6
pernengadele | | %
Coleccion
Mucho 12 12
Bastante 8 8
Poco 8 e
Nada 30 30
Otros 2 2
TOTAL 100 | 100
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llustracion 8. Pertinencia de la Informacion.
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En cuanto a esta pregunta el 30 % considera que para nada es pertinente la
informacion que encuentra en la coleccion, el 48% considera que es poco; el 8%
la ve como bastante pertinente mientras que un 12 % la encuentra totalmente
pertinente y un margen del 2% no respondieron a la pregunta.

6. Ha localizado la informacion con facilidad en la Coleccion de Organismos
Internacionales.

Con esta pregunta se desea saber si el usuario que consulta la Coleccion de
Organismos Internacionales localiza con facilidad los documentos o tiene
dificultades en el acceso a la informacion.



Tabla 7. Facilidad de Localizar la Informacién.

Tabla 7

Localizacién de la

llustracién 9. Facilidad de Localizar la Informacion.

B 33%

.y Ne° %
Informacion con
Facilidad.
Sj 35 35
No 55 55
Abstuvieron 15 15
TOTAL 100 100
14%
LS
B No
Abstuvieron

B 52%
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Observando la grafica podemos interpretar que un 33% encuentra con facilidad la
informacion; un 52% presenta dificultades para consultar la informacion de la
Coleccién de Organismos Internacionales y un 14% se abstuvieron de responder.

7. Conocimiento de medios publicitarios tales como: Folletos, Plegables o
Informacion impresa sobre los servicios y programas de esta Coleccion.
A través de esta pregunta se pretende establecer que tipo de materiales

publicitarios de divulgacion y promocion se utilizan en la Coleccion y si los
usuarios los conocen.

Tabla 8. Materiales Publicitarios tales como Folletos, Plegables.

Tabla 8
Sobre Materiales de N° %
Divulgacién y Publicidad.
Si 13 13
NoO 82 82
Abstuvieron e 2
TOTAL 100 | 100

56



llustracion 10. Materiales Publicitarios tales como Folletos, Plegables.

LIS
B No
Abstuvieron

De la tabla se puede concluir que el 82% de los usuarios desconocen o no han
recibido ningun tipo de material publicitario o informacion impresa sobre los
servicios y programas de esta Coleccién, mientras que el 13% conocen algun
material de este tipo. El 5 % se abstuvo de contestar esta pregunta.

8. Con qué frecuencia utiliza la Coleccion.
En esta pregunta se puede medir la frecuencia de uso de los documentos y los
servicios de la Coleccion.
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Tabla 9. Frecuencia de Utilizacién de Coleccion.

Tabla 9

Regularidad con que Ne° %
acude a la Coleccion.

Una o0 mas veces por 25 25
Semana
28 28
Una 0 mas veces por mes
Entre una o mas veces 22 22
por Afio
Nunca 25 25
TOTAL 100 100

llustraciéon 11. Frecuencia de Utilizacién de Coleccion.

B Una o mas veces
por Semana

B Una o mas veces
por Mes
Entre una o mas
veces por Afio

B Nunca
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De la tabla podemos concluir que el 25 % de los usuarios tiene una regularidad de
acudir a la Coleccion de Organismos Internacionales de una a mas veces por
semana; el 28 % una a mas veces por mes; el 22 % entre una a mas veces al afio
y termina con un 25 % que nunca acude a esta Coleccidn por que no le interesa o
no sabe.

9. Horario en que se utiliza la Coleccion.
En esta pregunta se quiere establecer en que horario acuden més los usuarios y

aquel donde es poco la asistencia de estos. Con el fin de crear espacios que
favorezcan la asistencia masiva en todas las horas del dia.

Tabla 10. Horario de Utilizacion de Coleccion.

Tabla 10

Horario que acude a la N° %
Coleccion.

Habitualmente por la 28 28
Manana

Habitualmente por la 25 25

Tarde

Indistintamente Mafianay 15 15
Tarde
Nunca o e
TOTAL 100 | 100
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llustracién 12. Horario de Utilizacion de Coleccion.

B Habitualmente por
la Mafana

B Habitualmente por
la Tarde

Indistintamente
Mafiana y Tarde

M Nunca

De acuerdo a la tabla el horario durante el cual mas asisten los usuarios es en la
mafiana con un porcentaje de 28 %, seguido por el 25 % que asisten en la
mafana; hay un 15 % que asisten indistintamente en la mafiana y en las tardes y
tenemos un 32% que nunca ha asistido.

10. Conocimiento de disponibilidad on line del sistema de archivo de documentos
de la ONU. (SAD).

En esta pregunta se indaga sobre el conocimiento que el usuario tiene sobre el
SAD (sistema de archivo de documentos de la ONU.)
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Tabla 11. Conocimiento sobre el Sad.

Tabla 11
Disponibilidad Sad. | N | ®
Si =
" 8l 81
Abstuvieron = =
COTAL 100 | 100

llustracién 13. Conocimiento sobre el Sad.
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11. Sobre la Utilizacion de alguna de las bases de datos que la ONU tiene
disponible para el acceso a la informacion.

Esta pregunta permite conocer el conocimiento y uso que tiene los usuarios sobre
las Bases de Datos con que cuenta la ONU informacion de tal manera para
generar estrategias para potenciar su uso.

Tabla 12. Conocimiento y Utilizacion sobre Bases de Datos ONU.

Tabla 12
Utilizacion de Bases de | N° %
Datos.
Si 2 | @
No 86 86
Abstuvieron 12 12
TOTAL 100 | 100

llustracion 14. Conocimiento y Utilizacién sobre Bases de Datos ONU.

LS
B No
Abstuvieron
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Del total de encuestados el 86% tiene un desconocimiento de la existencia y uso
de las bases de Datos la ONU, mientras que un 12%, las conocen o las han
utilizado un 2% se abstuvieron de contestar.

12. El ingreso a la pagina Web de la ONU (http://www.un.org).
En esta pregunta se quiere conocer si los usuarios conocen la pagina WEB de la
ONU, o si han ingresado alguna vez.

Tabla 13. Sobre la Pagina Web ONU.

Tabla 13
Consulta Pagina Web N° %
ONU.
Si 20 20
No 75 75
Abstuvieron : :
TOTAL 100 100

llustracion 15. Sobre la Pagina Web ONU.

L_ESY
B No
Abstuvieron

N 75%
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Los resultados de esta pregunta nos muestra que el 75% de los encuestados no
han ingresado a la pagina web de la ONU; un 20% la conocen o han ingresado;
mientras que un 5% no la respondieron.

13. Sobre capacitacion para el manejo de las bases de datos que dispone la
ONU.

Con esta pregunta se desea saber si el usuario que consulta la Coleccion de
Organismos Internacionales desea recibir capacitaciones sobre el uso de los
recursos de informacién que ofrece la ONU, para asi poder planificar estrategias
de formacién de usuarios.

Tabla 14. Interés Sobre Capacitacion Recursos de Informaciéon ONU.

Tabla 14
Capacitaciones Recursos| N° %
de Informacion ONU.
S 89 89
No 11 11
TOTAL 100 100

llustracion 16. Interés Sobre Capacitacion Recursos de Informacién ONU.

LISy
B No
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De acuerdo a los resultados de la tabla anterior hay un gran interés de 89% de
recibir capacitacion para el uso de los recursos de informacion de la ONU; un 11%
manifestd que no le interesaba recibir ninguna capacitacién al respecto.

Tabla 15. Sugerencias y observaciones para mejorar la Coleccion.

En esta pregunta el usuario tuvo la oportunidad de contestar segun su criterio.

Tabla 15 Ne°
Difusiéon de Servicios il
Actualizacion de La 9

coleccion.

Actualizacion del Fichero. &
Contar con Material 5

Publicitario.
Ambiente mas Adecuado. 1
Contar con un 3

especialista.
Mejorar Mobiliario. 2
Rapidez en la Atencion. .
Ubicar la coleccion en un 1

Ligar mas Adecuado.

Se abstuvieron. 32

Se puede apreciar que el primer lugar lo ocupa la falta de difusién ya que en
algunos casos no se conoce de los servicios de la Coleccion y otra sugerencia a
tomar en cuenta es la actualizacion de la coleccion.
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8.6. UNA ESTRATEGIA DE MARKETING PARA LA COLECCION DE
DOCUMENTOS.

La propuesta de Markentig se realizara en dos fases:

DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA COLECCION.
Teniendo en cuenta la matriz DOFA, centrado en los usuarios reales y
potenciales.

(ANEXO 4)

8.7 DISENO DE UN PLAN ESTRATEGICO

A partir del anterior andlisis se estableceran unas estrategias de promociéon y
divulgacion de la coleccién, que se entregaran en un documento final como un
Programa de Marketing para la Coleccion de Documentos de Organismos
Internacionales en la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle
depositaria de la ONU.

8.7.1. Diagndstico y analisis de la situacion actu  al de la coleccion.

Un programa de Marketing debe empezar siempre con una buena planificacion.
No es suficiente ofrecer un servicio basico, sino que debe ser de calidad, y la
calidad empieza en la planificacion. La planificacion del Marketing se presenta
como una herramienta que engloba un ciclo cerrado, comenzando siempre por la
realizacion de estudios de mercado (documentar la situacion de partida en la que
se encuentra en este caso la coleccion), establecimiento de unos objetivos,
ejecucion de las decisiones y una fase final de evaluacion, relacionando siempre el
analisis y el plan de accion con los resultados obtenidos.

La implantacion del plan debe ser una labor lenta y cuidadosa, con el fin de evitar
fracasos y sorpresas desagradables. No debemos iniciar la accion solo a partir de
las necesidades detectadas, tenemos que anticiparnos a la demanda e imaginar
previsiones, alterando en las ocasiones que sea necesario aquellos aspectos que
en un principio eran validos pero que ya no lo son.

8.7.2. Disefio del Plan de Marketing.

» Introduccion

Se propone un plan estratégico de Marketing para la Coleccion de Documentos
de Organismos internacionales de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad
del Valle, que busca basicamente un estudio de usuarios orientado a incrementar
el uso de los servicios y recursos electronicos actuales y el desarrollo de nuevos
servicios; con el fin de satisfacer las necesidades de informacién de los usuarios.
Para llevar a cabo el plan se plantean las siguientes estrategias: mercadeo
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orientado al usuario, promocion de los servicios y fortalecimiento de relaciones
publicas, aprovechamiento al maximo de los medios disponibles, (especialmente
los que encuentran en linea).

» Caracterizacion de usuarios.

El téermino usuario suele acompafarse de un calificativo que define su posicion
relativa con respecto a la organizacion y por ello, debe considerarse, al elaborar y
explicar la metodologia para la investigacion de las necesidades de formacion e
informacion.

Una segmentacion objetiva en la Coleccion podria ser la siguiente:

Usuario potencial, usuario real, usuario externo e interno.

Usuario real: Es aquel que ha utilizado, en alguna ocasion, una solicitud del
servicio de la coleccion.

Usuarios Potenciales: Son aquellos que aunque siendo usuarios reales del
servicio de otra coleccion, para la Coleccion de Organismos Internacionales es
potencial , por desconocimiento o por otros motivos no la utiliza, pero bien puede
ser susceptible a su uso Entre ellos estan los investigadores , docentes, entre
otros .

Usuarios Internos (Dentro del &mbito de la comunidad universitaria)

Estudiantes de pregrado ciclo de fundamentacion

Estudiantes pregrado ciclo de profesionalizacién

Estudiantes ciclo investigador (tesistas)

Personal docente

Personal de administracion y servicios

Los estudiantes que pueden consultar esta coleccidbn pueden ser de las
siguientes carreras: humanidades, ciencias economicas, salud, entre otras.

Usuarios Externos (Fuera del ambito de la Comunidad Universitaria)
Investigadores externos

Estudiantes de otras universidades

Profesionales en ejercicio

Otras Bibliotecas, empresas o instituciones

Las teméaticas que les podemos ofrecer a los profesores e investigadores son las
siguientes :el medio ambiente, el crecimiento de la poblacién, la infancia, la
defensa social, la agricultura, la alimentacion, la salud, el comercio y el desarrollo,
entre otros.

> Técnicas de deteccion.

La investigacion para la elaboracion del Plan de Marketing se enfoco a la
Coleccion de  Documentos de Organismos Internacionales. Los métodos
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empleados en la deteccion de necesidades son: encuesta, sondeos, entrevistas,
cambios de impresiones, etc.

» Objetivos del plan.

Los objetivos que se establecerian en el plan de Marketing para la Coleccion de
Documentos de Organismos Internacionales serian:

Conocer las necesidades y preferencias de los usuarios reales y potenciales.
Disefiar nuevos productos Yy servicios informativos para atraer nuevos usuarios

Conseguir un mayor nivel o frecuencia de uso de los servicios, implementando al
maximo el aprovechamiento de los recursos informativos disponibles.

Disefar estrategias Aprovechando las TICS para la divulgacion y promocion de
la Coleccion de Documentos de Organismos Internacionales.

Diseflar materiales y actividades informativas y promocionales alusivas a la
Coleccion.

» Canales para la difusion.

La biblioteca y por ende la Coleccion debe publicar y comunicar los servicios
bibliotecarios a través de materiales y actividades informativas y promocionales,
sin olvidar que nuestra actividad diaria y el contacto directo con el puablico, forma
parte en si del proceso comunicativo.

Para ello puede utilizar el canal universitario (emisora), pagina web, correo
interno.

Las Relaciones Publicas

Actualmente la opinidn publica tiene mucho peso y valor. Se basa en la apariencia
de una realidad, en la imagen que proyecta una organizacion o servicio de si
mismos.

Las Relaciones Publicas, como técnica auxiliar del Marketing, intenta crear, o0 en
su caso mantener un clima de confianza y credibilidad entre la biblioteca y sus
clientes.

No es suficiente ofrecer buenos servicios. Debemos contribuir a la creacion de una
imagen institucional coherente con la identidad de la biblioteca y conformar una
opinion publica favorable. (En este momento se esta desarrollando un programa
de clima organizacional)

Materiales Publicitarios Escritos
Se elaboraran diversos materiales informativos que se centraran en:
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Presentacion de la coleccion.

La presentacion del SAD?, (ANEXO 5) sus documentos y la forma de utilizarla.
Los Organismos Internacionales especificando péagina web, informacion vy
tematicas que maneja, publicaciones en linea, bases de datos, servicios que
ofrecen.

Nuevos servicios tales como PAI* | DSI?**. BLOG Yy otros.
Bases de datos y recursos informativos ofrecidos por la ONU.
Esquemas e invitaciones a las capacitaciones de formacion de usuarios.

a) Hojas informativas de caracter general. Son ideales para estudiantes nuevos,
asi como usuarios externos que necesitan un primer acercamiento, conocimiento e
introduccion al manejo y uso de la biblioteca, sus colecciones o servicios. En estas
guias podemos establecer aspectos sobre el funcionamiento general de la
Coleccién: horarios, servicios, condiciones de uso y acceso, reglamento y
modalidades de préstamo, ordenacion y ubicacion de fondos, tipos de materiales,
etc. Estas guias se pueden entregar a los usuarios en las presentaciones de
induccién que realiza de la biblioteca a principio de semestre. Seria interesante la
utilizacion del boletin o revista de la universidad para hacer publicidad de estos
servicios opcional.

b) Hojas informativas de caracter especifico. Destinadas a segmentos de mercado
especifico, con necesidades informativas especificas, para usuarios mas
especializados y avanzados, o destinadas a la difusion de servicios concretos o
especializados como la DSI o Bases de Datos disponibles en Red®> o en CD-
ROM, propias o ajenas, etc. Los boletines de sumarios y boletines de novedades
también constituyen una forma de difusion de fondos especificos.

22 EI SAD sistema de almacenaje de las versiones electrénicas de la documentacion oficial de las
Naciones Unidas, en formato de documento portétil (PDF) y/o formato de texto.

23 PROGRAMA DE ATENCION AL INVESTIGADOR

24 DISEMINACION SELECTIVA DE LA INFORMACION

25 En esta direccion electrénica estan disponibles todas la Bases de Datos que dispone la ONU
http://www.un.org/es/databases/
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Materiales Publicitarios Audiovisuales

Los materiales audiovisuales captan y atraen mejor la atencion del cliente.
Aprovechando los recursos que ofrece la ONU, en su pagina web se puede
ofrecer una visita virtual. (ANEXO 6)

Publicidad Electrénica

Actualmente, la publicidad electronica es un medio bastante idoneo para la
difusiéon de servicios ya que se puede llegar mas facil y rdpidamente a muchas
mas personas. Debemos aprovechar las posibilidades de promocién a través de
las nuevas tecnologias y las posibilidades que actualmente nos brinda la Red
Internet. El correo electrénico, no solo es un medio eficaz para el procesamiento
automatico de la DSI o peticiones y suministro de informacion bibliografica, sino
gue a través de él podemos difundir nuestras actividades y servicios.

(Se sugiere tener una base de datos de usuarios reales y potenciales para difundir
este servicio).

A través de esta propuesta se quiere promover el uso de los productos y servicios
gue ofrecen las tecnologias de la informacion. Dicho plan deberia incluir los
siguientes servicios:

a) Acceso remoto a los servicios bibliotecarios

Los servicios de referencia reciben hoy en dia sus consultas a través del teléfono,
correo o0 de los usuarios que acuden personalmente. Gracias a Internet, las
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bibliotecas pueden usar sus paginas web para anunciar servicios como los actos
programados, los servicios recientes en nuevas tecnologias, las novedades sobre
una determinada materia, el fondo local o la venta de publicaciones de la
biblioteca, ademéas de poderse acceder al OPAC desde el hogar o el trabajo. En la
coleccion de Organismos Internacionales se pueden introducir el formato de
preguntas de referencia en linea (Online Reference Inquiry Form - ORIF),
aprovechando el espacio del blog:

http://docuyorginter.blogspot.com/(ANEXO 7), y asi los usuarios podran realizar
sus consultas a través de ORIF o buscar en las bases de datos que ofrece la ONU
desde cualquier lugar en cualquier momento, las 24 horas del dia. Asimismo, se
puede hacer alianzas con otras bibliotecas depositarias nacionales o
internacionales para desviar las preguntas que no puedan resolver con su
coleccion, y de esta manera hacer accesible al publico en general la informacién
mundial. En resumen, las preguntas de referencia en linea aseguraran un mejor y
mas rapido acceso a los productos y servicios informativos.

b) Servicios de informacion a la comunidad en linea

Las bibliotecas tienen la posibilidad de desarrollar servicios de informacion a la
comunidad accesibles en Internet. Creando comunidades y grupos utilizando
medios que aunque parezcan poco convencionales para las bibliotecas como el
facebook, lo cual permitiria llegar a un publico mas joven y alfabetizado en
tecnologia.

c) Centros de informacion de primer nivel en productos y servicios de las
tecnologias de la informacion.

Asimismo, las bibliotecas pueden convertirse en centros de informacion sobre
productos y servicios de las tecnologias de la informacion en un primer nivel. Los
usuarios no tienen que desplazar se un lugar a otro para buscar informacién, pues
desde la biblioteca tienen acceso a diversas bases de datos en linea a traves de
Internet, navegando ellos solos o con la ayuda del personal bibliotecario. La
integracion de las tecnologias y servicios de la informacion y el material impreso
produce un aprendizaje méas atractivo y ameno, con lo que las bibliotecas se estan
convirtiendo en centros multimedia de formacién, informacion y entretenimiento.
Mediante los servicios de préstamo interbibliotecario y acceso al documento, los
usuarios podran obtener la informacion o los documentos que les interesen de
otras bibliotecas, haciendo accesibles los recursos bibliotecarios de la nacion
desde cualquier biblioteca, con lo que se establece un sistema nacional de
disponibilidad de la informacién en beneficio de la sociedad. Los servicios antes
mencionados existen en la Biblioteca Mario Carvajal la sugerencia es a
potenciarlos en la Coleccion de Organismos Internacionales y sobre todo con otras
Biblioteca Depositarias.

d) Preparacion de informacion
En los servicios personalizados, el personal bibliotecario deberia estar capacitado
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para resolver las peticiones de determinadas fuentes de informacién. Entre estas
fuentes estarian: bibliografias sobre materias de interés para usuarios con
necesidades especificas, compilacién de direcciones de contacto, de datos y
estadisticas relativos a empresas; recopilacion de perfiles de productos y paises
para mercados potenciales; creacion de metadatos sobre web de interés, creacion
de hiperenlaces con webs relevantes para las necesidades de usuarios
especiales, etc. El personal bibliotecario deberia poder buscar toda esta
informacion en las diferentes fuentes, tanto impresas como en Internet, para
después configurarla de acuerdo a las peticiones individuales especificas, esto es,
proporcionando servicios de valor afiadido, por lo que deben ser abonados. Para
una mejora continua de estos servicios, las bibliotecas han de disefiar un
mecanismo de retroalimentacion para determinar los niveles de satisfaccion en los
servicios prestados. Para prestar este servicio es necesario posicionar el (PAl)
PROGRAMA DE ATENCION A LOS INVESTIGADORES, ya que éstas
necesidades de informacion son requeridas especialmente por investigadores. Es
necesario desarrollar esta propuesta en conjunto con otras areas, ya que se
dispone de recursos humanos, logisticos y tecnoldgicos que pueden optimizar los
resultados de esta propuesta.

e) Hiperenlaces con servicios de informacién especializados

Se pueden introducir servicios especializados, para determinados grupos de
usuarios, para los que la biblioteca en especial la Coleccion mantendra una base
de datos con los perfiles de usuarios de los interesados y sus materias de interés
(esta es una de las estrategias del PAI). El personal revisara regularmente las
bases de datos, paginas web y los dltimos niumeros de publicaciones periddicas
y publicaciones en linea que ofrecen la ONU y los Organismos Internacionales y
gue concuerden con los intereses de los usuarios del servicio, para después
configurar la informacion de una manera sistematica de acuerdo con las
necesidades especificas del usuario. Gracias a este servicio de alerta informativa,
los inscritos en este servicio conocen siempre de la dltima informacion sobre su
area de interés, que recibiran a intervalos regulares. También en este caso deben
articularse mecanismos de retroalimentacion para poder evaluar la efectividad del
servicio.

Para  este servicio  se puede aprovechar  también el Blog
.http://docuyorginter.blogspot.com/

f) Programas de formacion de usuarios (ANEXO 8)

En este punto no pretendo abordar el complejo tema de los programas de
formacion de usuarios, pero actividades de formacion como visitas guiadas y
presentaciones de biblioteca, pueden aprovecharse para comunicar los servicios.
Puede ser un momento ideal para explotar recursos y presentar productos y
servicios concretos. Por lo tanto, podemos decir que la formaciéon de usuarios es
un tema estrechamente vinculado a la difusion de servicios.

Si queremos asegurarnos de que los usuarios podran utilizar plenamente las
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tecnologias de la informacion de la biblioteca, se deben organizar programas
sisteméticos de formaciébn de usuarios en el uso de dichas tecnologias,
especialmente las referentes a las bases de datos y recursos de informacién?®
gue ofrece la ONU (ANEXO 9). Estos programas deben disefiarse para diferentes
segmentos de usuarios, pues varian las necesidades informativas de los
diferentes grupos. Mediante este servicio, una biblioteca puede mantener a sus
usuarios actuales a la vez que atrae a nuevos usuarios. El programa incluira
instrucciones basicas, uso de los distintos recursos bibliotecarios, incluyendo las
tecnologias de la informacion, busquedas de informacion en Internet, estrategias
de busqueda para las diferentes fuentes de informacion, manejo de obras de
referencia, compilacion de bibliografias y presentacion de la informacion, etc. Para
ello, es necesario preparar y difundir guias de busqueda de informacion en
Internet y, en el futuro, hacer accesibles desde la pagina web de la biblioteca los
programas de formacion de usuarios en linea.

g) Foros y seminarios sobre tecnologias de la informacion

Mediante la colaboracion con la Biblioteca Dag Hammarskjold se puede organizar
periodicamente foros y seminarios sobre distintos aspectos de las tecnologias de
la informacion, abiertos a los usuarios y al personal de otras bibliotecas, con lo que
todos podran beneficiarse y ampliar sus conocimientos sobre las innovaciones en
este campo.

Se pueden aprovechar los talleres a las bibliotecas depositarias los cuales pueden
ser visto a través de video chat (esto ya se hizo y se invito a la comunidad
universitaria) (ANEXO 10)
http://www.universia.net.co/bibliotecas/destacado/taller-para-bibliotecas-
depositarias-sobre-el-acceso-a-la-informacion-y-documentacion-de-la-onu.html

PROMOCION Y PUBLICIDAD.

Para un efectivo Marketing de los productos y servicios de las tecnologias de la
informacion, las bibliotecas deben promocionar y dar a conocer a los usuarios sus
servicios mediante las distintas formas de publicidad. Un plan de Marketing
sistematico y organizado creard una imagen de biblioteca innovadora frente a la
imagen de un depédsito de material impreso. Asi mejorara el estatus y
reconocimiento de la biblioteca cara a sus patrocinadores.

La promocién de estos productos y servicios puede realizarse por las siguientes
vias:

a) Produccion de folletos y carteles

Para anunciar los servicios y recursos informativos, tendria que presentar folletos

26 Los recursos de informacién estan estrechamente relacionados con la computaciéon, medios
electronicos, redes de comunicacion, software de todo tipo, sistemas administrativos y
académicos, hardware de todo tipo y datos. También incluyen, pero no estan limitados a
sistemas en linea y una cantidad de cosas de sistemas administrativos y académicos,
aplicacion software, operacion de sistemas software, seguridad software, archivo de datos y
bases de datos, entre otros.
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y carteles atractivos e innovadores. Folletos "Guia de las bases de datos de la de
los documentos de Organismos Internacionales ", "Guia para navegar en la ONU
", "Guia de lectura sobre tecnologias de la informacién”, etc. pueden ponerse a
disposicién de los usuarios, y distribuidos a los usuarios recientes, asi como a
escuelas, universidades e institutos de ensefianza superior, instituciones,
empresas, Bibliotecas, etc. Esta campafia dard a conocer a los usuarios
potenciales el papel de la Biblioteca Depositarias como centro de difusion de las
tecnologias de la informacion de los documentos de la ONU.

b) Visitas a la biblioteca

Otro medio de promocionar los servicios de la Coleccion son las visitas guiadas a
la biblioteca para los nuevos usuarios y para todos aquellos interesados en los
servicios bibliotecarios, con las que los usuarios podran aclarar sus dudas y
conocer mas sobre el nuevo papel de las bibliotecas y los productos y servicios de
las tecnologias de la informacion en las mismas. Se puede aprovechar para
realizar una visita virtual a la coleccion en la pagina Web. En este caso nuestro
interés es divulgar y promocionar los servicios de la Documentos de las Naciones
Unidas, se puede visitar la pagina
http://www.un.org/spanish/cyberschoolbus/untour/index.htm

c) Conmemoraciones y fechas especiales

Organizar conmoraciones es una manera de promocionar y dar a conocer los
productos, actividades y servicios. En asi como en 1 diciembre ha sido declarado
como el dia internacional de los Derechos Humanos. Durante dicho mes, la
Coleccién puede centrarse en el tema, con el que se destacaran ciertos aspectos
de las tecnologias de la informacion. Entre las actividades que tendran lugar en
este periodo pueden estar las exposiciones de nuevas tecnologias, visitas
especiales a la Coleccion, (como jornadas de puertas abiertas), visitas a sitios
web, recomendaciones de publicaciones en Linea, lanzamiento de algunos
productos y concursos sobre estas tecnologias con premios atractivos. Ademas la
ONU ofrece valiosa informacion sobre fechas importantes organizadas por:
Decenios y afios internacionales

Dias y semanas anuales

Otros dias internacionales

Se puede visitar http://www.fmmeducacion.com.ar/Onu/linformacion/fechas.htm
(ANEXO 11)

d) Participacién en exposiciones

Las exposiciones constituyen una de las vias para dar a conocer los servicios
bibliotecarios y sus Colecciones. Podrian organizarse exposiciones periodicas,
centradas en aspectos de las tecnologias de la informacién dirigidas a diferentes
tipos de usuarios. Asi mismo se pueden hacer uso de las TICS para organizar
exposiciones virtuales y aprovechar las que se encuentran en linea.
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Ejemplo de esto podemos visitar http://digital.nypl.org/lwf/flash.html

(ANEXO12)

También es importante reforzar las exposiciones de las novedades que llegan a la
coleccion, esta se puede hacer tanto fisica como virtual a través del Blog.

CONTROL Y EVALUACION.

La biblioteca tiene que establecer un sistema de control de los nuevos servicios
gue se van introduciendo, para asi medir la efectividad de los recursos en nuevas
tecnologias y la reaccidn de los usuarios, a la vez que se comprueba la eficacia de
la estrategia de Marketing seguida para promocionar estos productos y servicios.
Como las tecnologias de la informacién quedan obsoletas rapidamente, los
bibliotecarios necesitan evaluar su uso y ver hasta qué punto estos nuevos
productos siguen atrayendo a los usuarios.

Es asimismo esencial controlar los cambios que continuamente se estan
produciendo en el entorno externo y en el sector de las tecnologias de la
informacion, cambios que pueden llevar a varias las decisiones tomadas hasta ese
momento. La introduccion de las tecnologias de la informacién implica cambios en
los procedimientos, y pueden tener profundos efectos en las estructuras sociales y
culturales de las bibliotecas. La posibilidad de que los usuarios acceden al OPAC
desde otros lugares, soliciten reservas, préstamos e incluso se inscriban como
socios, puede alterar la relacion de la biblioteca con su entorno externo al variar su
relacién con sus usuarios, proveedores de libros y con otras bibliotecas, a la vez
gue abre sus recursos a todo el mundo. El control sobre todos estos cambios
permitira evitar los conflictos de personal.

El proceso de evaluacion implica conocer la opinion del personal que interviene en
este proceso de cambio, la de los usuarios y la de los proveedores. Deben
analizarse los datos resultantes del control y evaluacion de los servicios en
tecnologias de la informacion, para asi extraer conclusiones sobre la efectividad
de la estrategia de Marketing y poder reconducirla hacia direcciones mas
efectivas. Los servicios y equipos improductivos podrian ir reduciéndose
paulatinamente y plantearse los motivos de su fracaso, pues los esfuerzos y
recursos han de centrarse en las areas de mayor demanda. Los problemas y las
reclamaciones recibidas deben ser atendidos.

Asimismo, es importante contactar con otras bibliotecas para comparar los
indicadores de los servicios con los de otras bibliotecas y centros de informacion,
lo que posibilita a los bibliotecarios a tomar decisiones de calidad a la hora de
introducir novedades en los productos y tecnologias de la informacion.

EVALUAR PARA OBTENER CALIDAD.

En el caso de este trabajo, como es una propuesta se aclara que la evaluacion
debe de realizarse después de ser aplicado el programa de Marketing.
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Evaluacién y calidad son dos conceptos inseparables a cualquier actividad de
Marketing.

La evaluacion de servicios es el ultimo punto de esta propuesta metodologica, es
un proceso permanente de captacion y valoracion de informacion, a traves de
datos que permitan conocer el grado de cumplimiento de los objetivos que se
establecieron en el plan. La evaluacion debe ir encaminada a la mejora de
rendimientos y resultados de la actividad bibliotecaria, a mejorar la calidad. Los
servicios deben evaluarse desde una vision global de calidad. Por lo tanto, la
calidad se identifica también con la adecuacion a los objetivos.

La norma ISO 9001 define la calidad como “El conjunto de todos aquellos rasgos y
caracteristicas de un producto o servicio que tiene que ver con su capacidad de
satisfacer las necesidades definidas o implicitas”

La calidad no es un concepto nuevo, se ha utilizado con mucha regularidad en el
mundo empresarial, pero actualmente se habla de calidad en cualquier
circunstancia. Cualquier organizacion aspira a proporcionar productos de calidad a
sus clientes.

El concepto de calidad aplicado al mundo bibliotecario, equivale a la realizacion de
una gestién mas racional y a la satisfaccion total de las necesidades informativas
de nuestros clientes. Los productos y servicios de mayor calidad seran los que
satisfagan mejor esas necesidades y la satisfaccion del cliente es a su vez el
indicador més importante de calidad, sobre el que debe girar toda la actividad de
nuestras unidades de informacion.

La evaluacion va a servir para demostrar el grado de rentabilidad del plan, y lo
vamos a comprobar a través de la realizacion de nuevos sondeos y nueva
recogida de datos, que nos permitan conocer el nuevo grado de conocimiento y
satisfaccion de nuestros clientes con nuestros servicios y determinar si han sido
efectivos.

Cualquiera que sea el método empleado para evaluar los servicios, sera necesario

contrastar los resultados obtenidos con las metas y objetivos propuestos en el
plan.
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9. CONCLUSIONES

El marketing es la mejor forma de dar a conocer los servicios y productos que
ofrece una biblioteca y es una herramienta para que los usuarios valoren estos
productos y servicios en la medida en que cubran sus deseos y/o necesidades de
informacion con la mayor calidad posible

La proyeccion de implementacién del Plan de Marketing para la Coleccion de
Documentos de Organismos Internacionales comprendido para el proximo afo
debe considerar que cualquier plan debe mantenerse flexible de acuerdo a los
lineamientos generales del mercado, y que las estrategias propuestas en el
presente trabajo de investigacion proporcionaran los lineamientos generales para
su posterior y adecuada implementacion.

Se debe reforzar la comunicacion con el publico objetivo a través de las
diferentes estrategias propuestas en el presente trabajo de investigacion, a fin de
lograr una verdadera fidelizacion de los usuarios y el correspondiente incremento
de participacién de mercado.

Para contribuir a la difusion, dentro de una Institucion, sobre los nuevos modelos
en la optimizacion de los Servicios de informacion, es importante; ya que al tomar
conciencia de la necesidad de cambiar el rumbo hacia la gestion de los recursos,
siempre teniendo en cuenta a los usuarios externos y sumando las nuevas
tecnologias de las telecomunicacion aplicadas en las Ciencias de la Informacion,
se estara contribuyendo al compromiso de mejorar los Servicios de Informacién
por el bien comun de un grupo social, que son en este caso: los estudiantes, los
docentes y los no docentes, que en mayor o menor media consultan estos
Servicios de Informacién con la finalidad de satisfacer de manera rapida y eficaz
dicha consulta.

La aplicaciéon de las técnicas del mercadeo a los servicios de informacion permite
implementar politicas de difusion de los servicios a partir de la promocion y la
publicidad. Estas técnicas, ademas, ayudan a conocer los clientes insatisfechos y
las necesidades a satisfacer de otros o de estos mismos.

Con la llegada de Internet, el cambio a los catadlogos en linea y los nuevos
soportes, los deseos y necesidades de informacién de los usuarios de las
bibliotecas se han transformado. Debido a estos y otros cambios, los
Bibliotecélogos han de saber transmitir esta nueva imagen de las bibliotecas y
motivar a los usuarios a utilizar los nuevos servicios que ofrecen.

Una forma de hacerlo es utilizando las técnicas y herramientas de marketing y
aplicarlas a las bibliotecas.
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No obstante, hay que recomendar y no exigir a esta funcion mas de lo que es
capaz de aportar. "El marketing debe entenderse como una funcién subordinada,
cuyo objetivo es adaptar el contenido y la forma de los fondos documentales, del
equipamiento y del esfuerzo de mediacion, a las necesidades y los deseos de la
poblacion del entorno, dentro del marco de la misidén que le ha sido encomendada,
con sus metas y sus objetivos"?’

Es fundamental que exista un proceso de evaluacion constante de nuestros
servicios, conocer la satisfaccion de nuestros usuarios y corroborar que se ofrecen
unos servicios de calidad

Es fundamental que exista un proceso de evaluacion constante de nuestros
servicios, conocer la satisfaccion de nuestros usuarios y corroborar que se ofrecen
unos servicios de calidad.

Ademés la evaluacion es importante para extraer conclusiones sobre la
efectividad de la estrategia de marketing utilizada y para saber si se han cumplido
los objetivos marcados.

27 1 Giappiconi, Thierry; Klaassen, Ute; Wiersna, Ute. "Gestién de la Calidad y Marketing en las
Bibliotecas Publicas" [Libro en linea]. Barcelona : Fundacion Bertelsmann, 1999, Pag. 184.
Coleccion Biblioteca y Gestion. Tomo |l.

80



BIBLIOGRAFIA

Allepuz Ros, T. Marketing, calidad y servicios de informacion. En: Information
World en Espaiiol, 38 (p. 6-8)

Bryson, J. Técnicas de gestion para bibliotecas y centros de informacion. Madrid:
Fundacion German Sanchez Ruipérez, 1992.

Cagnoli, Roberto (2000) Marketing Bibliotecario: ¢Usuarios o Clientes?. Instituto
Nacional de la Administracion Publica, INAP, Eds. Proceedings Seminario Dilemas
de la Biblioteca Actual, pp. 1-11, Buenos Aires.

Carrion, M. Planificacion y organizacion de bibliotecas. En: Manual de Bibliotecas.
Madrid: Fundacion German Sanchez Ruipérez, 1993, p. 550-589.

Cronin, Blaise(Ed) (1992). The Marketing of Library and Information Services: 2.
London: ASLIB.

Davara Rodriguez, Y. Estrategias de comunicacion en marketing. Madrid , Dossat-
2000, 1994

Diaz de Santos J. La estrategia basica del mercadeo. Madrid: McGraw-Hill, 1990.
Dominguez Sanjurjo, R. Nuevas formas de organizacion y servicios en la
Biblioteca Publica. Gijon : Trea, 1996

Edsall, Marian S. (1980). Library Promotion Handbook. Mansell (London): Oryx
Press. Esteban Talaya, Agueda et al (1997). Principios de Marketing. Madrid: ESIC

Eiglier P, Langeard E. Servuccién. El mercadeo de servicios, Madrid: McGraw-Hill,
1991.

Espinds, E. Datos e indicadores: herramientas del marketing. En: Educacion y
Biblioteca, 1999, 11(100) (P.31-33)

Fernandez Marcial Viviana. 2004. La publicidad en el punto de venta como
herramienta promocional de los productos y servicios bibliotecarios Boletin de la
ANABAD, ISSN 0210-4164, Tomo 54, N° 1-2, pags. 597-606.

Garcia-Morales Huidobro, E. Aportacion de la gestion de calidad de bibliotecas y
servicios de documentacién. En: Revista Espafiola de Documentacion Cientifica,
V.18,1(1995)(p. 9-18)

Grande |. Marketing de servicios. Madrid: ESIC, 1996.
Hayes, B. Como medir la satisfaccion del cliente. Desarrollo y utilizacion de

81



cuestionarios. Barcelona, Gestion 2000, 1995

Hernandez Aguilar, David. (1988). Anteproyecto de un programa piloto de
educacion de usuarios en bibliotecas publicas del Estado de Tamaulipas. México.
P.

Horovitz J. La calidad del servicio. Madrid: McGraw-Hill, 1991.

Jarillo JC. Direccion Estratégica. Madrid: McGraw-Hill, 1994.

Kottler P. / Direccion de la mercadotecnia, analisis, planeacion, implementacion y
control. Madrid: McGraw-Hill, 1992

Lambin JJ. Mercadeo estratégico. Madrid: McGraw-Hill, 1994.
Lovelock C. Mercadotecnia de servicios. México: Prentice Hal, 1997.

Mafias Gomez, Carlos (1994). Publicidad en el punto de venta P.L.V. Madrid:
Instituto de Formacién y Estudios Sociales.

Ortega Martinez, Enrique (1991). La direccion publicitaria. 2 ed rev. Madrid: ESIC.
Peel M. Cultura de servicios y calidad percibida. Mercadeo y ventas 1999.

Pérez Espinosa, J.C. Aplicaciones de la filosofia del marketing a los centros de
Documentacién. En: Documentacién de las Ciencias de la Informacién, Vol.16,

1993

Ramos Simon, L.F. Direccién, administracion y marketing de empresas e
instituciones documentales. Madrid, Sintesis, 1995

Revista General de Informacién y Documentacion 226 2003, 13, num. 2 225-240
Santesmassen M. Marketing: conceptos y estrategias. Madrid: Piramides,1991.

Sherman, Steve (1980). ABC’s of Library Promotion.2nd Ed. New Jersey:
Scarecrow Press.

Walters, Suzanne (1992). Marketing: how-to-do-it manuals for libraries. New York:
Neal-Schuman.

Westphalen, MH y J.L Pifiuel (1993). La direccion de Comunicacion: Practicas
profesionales, diccionario técnico. Madrid. Ediciones del Prado.

Wood, Elizabeth (1988). Strategic Marketing for Libraries: A Handbook. New York:

82



Greenwood Press.

YATES-MERCER. The marketing of international business information services.
En: Journal Of. Information Science, Vol.17, n°4

Zabala Alonso, J. La imagen del servicio bibliotecario. Aportaciones del marketing
a la identidad de la biblioteca. En: AABADOM, 1996, 1 (P.5-12)

Documentos en linea consultados:

Eco, Umberto. De Biblioteca. Biblios, Vol. 1(2), 1999. pp. 1-14. Disponible en:
http://www.documentalistas.com/web/biblios/articulos/2/B2-01.pdf. Consultado 20
de febrero de 2009.

Gualier H. Mercadeo en los servicios de informacion. Disponible en:
http://www.monografias.com. Acceso: 20 de mayo 2009.

INFOADEX (2004). Estudio INFOADEX de la inversion publicitaria en Espafa
2004. [Disponible en: www.infoadex.es/noticias/ficheros/resumen2004.PDF].
Consultado 1 de septiembre de 2008.

Mafias Moreno, José Eugenio. "Marketing y difusién de servicios en una biblioteca
universitaria del proximo milenio". DOIS - Documents in Information Science.
http://dois.mimas.ac.uk/DolS/data/Papers/upvcatasey:1999:p:12.html. [Consulta:
04-29-2009]

Marketing en las bibliotecas. En @bsysnet Centro de servicios para bibliotecas
[en linea. [Consulta: 10 mayo 2008]. Disponible en:
http://www.absysnet.com/tema/tema30.htm|

Moreno, Mafas José Eugenio. Las bibliotecas, espacios culturales en desuso:
analisis critico de las estrategias de promocion. [Consulta: 5 de diciembre 2009].
Disponible en http://www.cobdc.org/jornades/7JCD/63.pdf.

Marcial, Fernandez Viviana .Las bibliotecas, espacios culturales en desuso:
analisis critico de las estrategias de promocion [en linea]. En revista Biblos, [Afio
7, N0.25-26, Jul — Dic. 2006 [Consulta: 13 octubre 2008]. Disponible en:
www.sinic.gov.co/SINIC/.../127-2-3-17-2007419152128.pdf

Otero S Dora Luz. Algunas consideraciones sobre los medios de promocion en las
bibliotecas departamentales de la UNAM [en linea, [Consulta: 13 octubre 2008].
Disponible en:
http://www.dgbiblio.unam.mx/servicios/dgb/publicdgb/bole/fulltext/volV4/promocion.
html

83



Vanderlei Batista dos Santos. Una propuesta de marketing para un archivo
institucional.  Alejandri@ Revista de ciencias de la informacion. Pontificia
Universidad Catdlica del Peru afio Ill, n.6, enero-junio 2007 [en linea], [Consulta:
13 abril 2009]. Disponible en: _http://pergamo.pucp.edu.pe/alexandria/node/44

84



ANEXOS

Anexo. 1. Relacion de organismos internacionales de los cuales hay
documentos en la coleccion de documentos de organi smos internacionales.

BANCO : Word bank /Banco Mundial.

BID : Banco Interamericano de desarrollo.

CE : comunidad europea.

CELADE : Centro Latinoamericano de Desarrollo.

CEMLA : Centro de estudios monetarios Latinoamericanos.

CIAT . Centro Internacional de Agricultura Tropical.

ClID . Centro Internacional de Investigaciones para el desarrollo.

CREFAL : Centro regional de educacion de adultos y alfabetizacién funcional para
america Latina.

CTIM : Centro de la tribuna internacional de la mujer

FAO :  Organizacion de las Naciones Unidas para la agricultura y la
alimentacién

FMI : Fondo monetario Internacional.

GATT  : Acuerdo General sobre Aranceles y Comercio.

IBPGR : Internacional Board for Plant Genetic Resources /Junta Internacional de
Recursos Fitogenéticos.

IPGH . Instituto Panamericano de geografia e historia.

ILDIS . Instituto Latinoamericano de investigaciones Sociales.

IIN . Instituto Interamericano de nifio.

IILA . Instituto italo-latino americano.

IIDH . Instituto Interamericano de derechos humanos.

IICA . Instituto Interamericano de ciencias agricolas.

NU : Naciones Unidas.

OEA : Organizacion de Estados Americanos.

OEl : Organizacion de Estados Iberoamericanos.

OECD . organizacion Internacional para la cooperacion y el desarrollo
economico.

OIEA : organizacion Internacional de energia atébmica.

oIT : Organizacion Internacional del Trabajo.

OLADE : Organizacién Latinoamericana de Energia.

OPS : Organizacion Panamericana de la Salud.

SIPRI  : Instituto internacional de investigaciones sobre la paz de Estocolmo.

UNESCO :( Aparece asi en la signatura pero corresponde a UNESCO ).

UNESCO : Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion la ciencia 'y la
cultura.

UNEP : United Nations Environment Programme /Programa de las Naciones
Unidas para el Medio Ambiente.

UNICEF : Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia.
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Anexo. 2. Encuesta.

Divisi()n de Bibliotecas %
Universidad del Valle
jﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂm | e [

BigLIOTECA «MARIO CARVAJALY

LA DIVISION DE BIBLIOTECAS DE LA UNIVERSIDAD DEL VALLE, LE
AGRADECERIA QUE DEDICASE UNOS MINUTOS DE SU TIEMPO PARA
VALORAR LA COLECCION DE DOCUMENTOS DE ORGANISMOS
INTERNACIONALES

Por favor, colabore con nosotros. Su participacion en esta encuesta nos permitira
mejorar este servicio de la Biblioteca, ya que al conocer sus expectativas
podremos desarrollar nuestros servicios de acuerdo con sus necesidades.

Sus respuestas soOlo se usaran para los analisis del estudio y seran tratadas con la
mayor confidencialidad. Por ninguna razén estas respuestas seran entregadas a
otras personas. En cada pregunta, seleccione la opcién que describe su opinién
de la forma mas precisa.

Por favor responda todas las preguntas. La encuesta te tomara entre 8 y 10
minutos. Gracias por su participacion.

1. ¢ Tipo de Usuario ?
Profesor Universitario
Profesor Investigador
Estudiante Pregrado
Estudiante Posgrado
Otro

NN
—

2. ¢, Conoce la Coleccion de Documentos de Organismos Internacionales ?

Mucho E %

Bastante )

Poco ()

Nada

3. ¢ Conoce las politicas de uso de la Coleccién de Documentos de Organismos
Internacionales? ()

SI
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NO )

4. ¢;Sabes qué informacion se puede encontrar en la Coleccion de Organismos
Internacionales ?

Sl
NO

lonYan)
—

5. ¢ Considera qué la informacion que encuentra en esta Coleccion es pertinente
para su investigacion?

Mucho E %
Bastante ()
Poco ()
Nada

6. ¢Ha localizado la informacion con facilidad en la Coleccion de Organismos
Internacionales ?

Sl
NO

'anYan)
—

7. ¢ Conoce folletos , plegables o informacion impresa sobre los servicios y
programas de esta Coleccic’)rﬂ ?J

Sl
NO €]

8. ¢Con qué frecuencia utiliza la Coleccion ?

una o mas veces por semana ()
una o mas veces por afio ()
una o0 mas veces por mes )
Nunca )

oOwO >

¢, En qué horario utiliza la Coleccion ?

Habitualmente por la mafiana ()
Habitualmente por la tarde ()
Indistintamente mafanas y tardes ()
Nunca la Utilizo )

OOwWX>o

10. ¢, Conoce la disponibilidad on line del sistema de archivo de documentos de la
ONU. (SAD).?

Sl ()
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NO ()

11. ¢Utiliza alguna de las bases de datos que la ONU tiene disponible para el
acceso a la informacion , referente a los Organismos Internacionales.?

Sl ()
NO ()

12. ¢ Haingresado alguna vez a la pagina Web de la ONU (http://www.un.org) ?

Sl ()
NO ()

13. ¢ Le gustaria recibir capacitacion sobre el manejo de las bases de datos que
dispone la ONU ?

Sl ()
NO ()

14. ¢ Qué sugerencias haria usted para mejorar el servicio de la Coleccion.?
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Anexo. 3. Entrevista.

1. ¢ En que periodo trabajo en esta Coleccion?

2. ¢Era una Coleccion muy consultada por los Usuarios?

3. ¢ Recuerda Usted que servicios se prestaba?

4. ¢Que aspectos podia destacar de esta Coleccion?

5. ¢Que recomendaciones daria usted para mejorar y potenciar el uso de esta
coleccion?
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Anexo. 4. DOFA.

TEMA DEL ANALISIS: COLECCION DE DOCUMENTOS DE
ORGANISMOS INTERNACIONALES

UNIVERSIDAD MARIO CARVAJAL —UNIVERSIDAD DEL VALLE

MATRIZ DOFA.
DEBILIDADES

» Desactualizacion en la coleccion

» Falta de intercambio de informacion con otras Bibliotecas Depositarias de
Latinoameérica

» Poca infraestructura tecnolégica en la coleccion

» Dificultades para identificar las necesidades de los usuarios

» Deficiencias en la organizacién de los materiales bibliograficos y su ingreso en
el OLIB

» Poca difusion de los servicios

» Desconocimiento por parte de los usuarios sobre la informacién que se
encuentra en esta coleccion

» Deterioro de algunos documentos

» Condiciones ambientales en el espacio

» Poca comunicacion con la Coordinacion de las Bibliotecas Depositarias

» Regular coordinacion y falta de comunicacion con los docentes sobre
requerimientos de informacion

» Usuarios no enterados en el uso de los servicios

» Ausencia de una evaluacion de los procesos

» Poca adquisicion de material por compra

» Ausencia de capacitaciones y formacion de usuarios para la utilizacion de los
recursos de informacién que ofrece la ONU

» No existe un plan de difusion y promocion de la coleccién

» Ausencia de una aplicacion continua, estable y sistematica de las acciones de
promocion, es decir su falta de integracion en un plan de promocién y en un plan
de marketing

FORTALEZAS
» Ser la Unica Biblioteca Depositaria de los documentos de la ONU en el
suroccidente colombiano

» La infraestructura fisica del espacio donde esta ubicada la coleccion
» Hay personal nombrado encargado de la coleccién

90



» Apoyo e interés por parte del areas Directiva y Administrativa para el
desarrollo de la Coleccion.
» Tecnologia con que cuenta la Biblioteca

AMENAZAS

» Desconocimiento de los usuarios potenciales .

» Aparicion vertiginosa de bases de datos en Internet , bibliotecas virtuales

» Demasiada informacion en linea sin difundir .

» La resistencia a los cambios se convierte en una actitud que afecta la
incorporacion de tendencias novedosas.

OPORTUNIDADES

» Donaciones que se pueden conseguir con los diferentes Organismos
Internacionales.

» Exclusividad , ya que en otras bibliotecas de la ciudad no existe esta coleccion
» Capacidad de buscar alianzas o convenios con otras bibliotecas depositarias
y con los Organismos Internacionales

» Generacion de otros servicios que potencien la consulta de este material e
incluso para usuarios externos .

» Apoyo de la Biblioteca coordinadora Dag Hammarskjéld en New York.

» Aprovechamiento delos recursos de informacion en linea que ofrece la ONU
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Anexo. 5. S A D (Sistema de archivo de documentos d e las Naciones Unidas).
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Anexo. 6. Visita ONU.
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Anexo. 7. Medios Electrénicos Blog.
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Anexo. 8. Formacion de Usuarios.

GUIA FORMACION DE USUARIOS

La biblioteca desarrollara diversas actividades y estrategias pedagodgicas para
dar a conocer los recursos y servicios que pone a disposicion de la comunidad
universitaria especialmente, de los grupos de investigacion a través de: Talleres
especificamente dirigidos a ellos, considerado como un nivel de formacién
avanzado, con énfasis en el desarrollo de habilidades en el acceso y uso de los
recursos y servicios de informacion que oferta la biblioteca y otros medios.

AUDIENCIA:

Este nivel esta dirigido para aquellos que lo requieran en los diferentes niveles
académicos : pregrado, posgrado,investigacion, docencia, que requieren realizar
un trabajo de investigacion.

REQUISITOS:

Deben poseer conocimiento en el manejo basico de herramientas informaticas
(Windows , uso de navegadores etc.)

Dominio de conceptos y terminologia basica.

PROPOSITO DE FORMACION:

La finalidad de este nivel en los diferentes cursos que se ofertan, es que puedas
llegar a ser un usuario competente en:

Determinar la naturaleza y nivel de la informacion que necesita.

Dentificar una gran variedad de tipos y formatos de fuentes potenciales de
informacion .

Conocer los costos y beneficios de la adquisicion de la informacion necesaria.

Acceder a la informacion requerida de manera eficaz y eficiente.

Seleccionar los métodos de investigacion o los sistemas de recuperacion de la
informacion mas adecuada para acceder a la informacion que necesita.

Construir y poner en practica estrategias de busqueda disefiadas eficazmente.

Ser capaz de extraer, registrar y gestionar la informacién y sus fuentes.

TEMAS:

Estrategia de la busqueda de informacion en los diferentes recursos que ofrece la
ONU (caracteristicas del proceso de busqueda de informacion.)

Manejo logico y secuencial de las plataformas que soportan las bases de datos
referenciales y de fulltext que la ONU vy los Organismos Internacionales
ofrecen.

Evaluacion de las fuentes a utilizar y de los recursos encontrados en la ONU .
Uso de catalogos informatizados.
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Obtencidn, recuperacion y almacenamiento de la documentacion.

Recursos de impresos y en linea: bases de datos, directorios y motores de
busqueda de la Web.

Manejo de las herramientas de busqueda de la informacion (estrategia de
basqueda) en el SAD

ACTIVIDADES:

Abarcan un periodo estimado en el tiempo, de acuerdo a las necesidades de
formacion que aseguren el desarrollo de la habilidad pretendido por el mismo
usuario, sujeto a los cursos ofertados por la biblioteca en este ambito:

» Curso sobre el manejo basico de Internet y exploracion pagina web ONU

» Curso sobre Manejo de BASES DE DATOS (referenciales y Fulltext) disponibles
en linea en la onu vy los diferentes Organismos Internacionales

» Curso sobre manejo de las herramientas de busqueda de la informacion
(estrategia de busqueda) en el SAD

» Conocer la biblioteca coordinadora Dag Hammarskjold en New York y como
utilizarla.

» Conocer Guias y ayudas para el estudio y la investigacion que ofrece la ONU .
» Cbomo buscar informacion en internet : Herramientas de busqueda (directorios y
motores de busqueda) que se pueden utilizar para buscar informacién en la web.
» Guia general para busquedas en bases de datos: Informacion mas detallada
sobre cudl es la mejor metodologia para interrogar las bases de datos.

» Guias de consulta de bases de datos: Breves manuales de uso de las bases de
datos que ofrecen indicaciones sobre como realizar busquedas.
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Anexo. 9. Recursos de Informacion de la ONU.
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Anexo. 10. Taller para Bibliotecas Depositarias sob re el Acceso a la
Informacion y Documentacion de la ONU.

Autor: Universidad del Valle

La Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle es depositaria de los
documentos de la ONU desde la década del 60. Por lo tanto es la encargada de
poner a disposicion de sus usuarios los documentos y publicaciones de esta
organizacion.

Una estrategia para difundir y lograr una adecuada utilizacioén de estos recursos es
la formacién de usuarios a través de inducciones vy talleres. Por ello se desarrollo
el taller para bibliotecas depositarias que se llevé a cabo del 4 al 5 de septiembre
de 2008 en las oficinas del Centro de Informacién de las Naciones Unidas para
México, Cuba y Republica Dominicana, dirigido al personal de bibliotecas
depositarias y especialistas en informacion que trabajen con documentos o para
aguellas personas que realicen investigaciones sobre temas relacionados con las
Naciones Unidas y los organismos internacionales.

Este incluyo presentaciones sobre la documentacion y el trabajo de los 6rganos
principales de la ONU y algunos organismos especializados, asi como ejercicios
practicos de busquedas efectivas en la red de Internet y técnicas de acceso a la
informacion en las bases de datos de Naciones Unidas.

El taller fue transmitido por Internet en vivo y al mismo tiempo se activd un chat
para interactuar con los ponentes. Aprovechando el recurso que ofrecen las TICs,
la Biblioteca Mario Carvajal acondicion6 un espacio el cuarto piso, e invit6 a toda
la comunidad universitaria interesada en esta tematica a asistir a las conferencias

programadas.
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programadas.
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Anexo. 11. Fechas Importantes y Celebraciones.
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Anexo. 12. Exposiciones Virtuales.
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