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RESUMEN

Disefio de un plan de mercadeo para la Biblioteca Central de la
Universidad Central de Venezuela, ubicado en Caracas, Venezuela. Se basa
en la aplicacion de un instrumento de medicién a través del cuestionario
aplicado a cien de los usuarios de la Biblioteca, con la finalidad de conocer
informacion de procedencia, motivos de consulta y frecuencia de uso de los
servicios, grado de satisfaccion con respecto a los servicios y su opinion

acerca del personal e infraestructura fisica.

Realiza un analisis FODA y describe los puntos fuertes y deébiles,
oportunidades y amenazan que rodean el dia a dia de la Biblioteca,
estructurando un catalogo de productos con la valoracion de sus recursos
informativos que ayuda a segmentar a los usuarios identificados por el

instrumento aplicado.

Finalmente se recomienda estrategias enlazados con las 7 P’s de la

mezcla del mercadeo.

1. MERCADEO DE LA INFORMACION. 2. MERCADEO DE SERVICIOS. 3.
PLAN DE MERCADEQO. 4. BIBLIOTECA UNIVERSITARIA. 5. BIBLIOTECA
CENTRAL DE LA UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA.
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INTRODUCCION

Los usuarios han cambiado sus habitos y comportamientos a la hora de
usar los servicios de informacion, por eso las bibliotecas deben adaptar sus
servicios para que perduren en el tiempo, por lo cual es necesario que se
adecuen a las necesidades, deseos e intereses informacionales de los

usuarios.

Uno de los factores que hoy en dia afecta a las bibliotecas son los
presupuestos cada vez mas reducidos, debido a esto la labor de los
bibliotecdlogos se hace mas dificultosa a la hora de competir con productos o
servicios que se apeguen a las nuevas Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC), es por eso que para cumplir con las altas exigencias
crecientes de los usuarios debemos constantemente evaluar nuestros

servicios para asi adecuarlos a un mejor rendimiento.

Entendiendo a las bibliotecas como instituciones de servicio sin fines de
lucro y creando para ésta un margen de alto rendimiento a la cual asisten
cada dia méas usuarios con consumos inteligentes y eficientes de informacién
para generar respuesta satisfactoria a sus necesidades, se crea un valor
agregado importante para la comunidad y con ello el aumento progresivo de

Su presupuesto por ser catalogada como foco de interés publico.

Ante el auge y desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion se debe establecer un bosquejo de plan de accién para
mantener el desarrollo paralelo de la gestibn de los servicios y las
habilidades de los profesionales de la informacion.

15
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En tanto, a lo que se refiere a la técnica del mercadeo o mercadotecnia
bajo un esquema integral enfocado al servicio y la informaciéon que nos haga
retener a los usuarios, se plantea la siguiente interrogante para la Biblioteca
Central de la Universidad Central de Venezuela (UCV) ¢Cuales son las
estrategias para desarrollar un plan de mercadeo?, a partir de esta
interrogante se orienta el presente trabajo en el disefio de un plan que se
acomode a las necesidades o deseos de toda la comunidad de usuarios que
retenga y aumente la concurrencia de ellos y se convierta en servicio

imprescindible en el entorno universitario.

La presente investigacion comprende cinco capitulos estructurados y
trabajados de acuerdo a las pautas y normas establecidas, dentro de los

cuales se desarrollan las distintas etapas de la investigacion realizada.

Capitulo 1, El Problema: en este capitulo se encuentran las razones por las
cuales se realiza esta investigacion, orientada al mercadeo de servicios de
informacion, se plantea el problema basandonos en la importancia que tienen
las bibliotecas universitarias, partiendo de su rol en la transmision y difusion
de la informacion y el apoyo a los distintos pensum de estudio para el
desarrollo de nuevas técnicas y estrategias que influyan a nivel mundial a los

procesos de cambios en la Sociedad del Conocimiento.

En consecuencia de este planteamiento nace la necesidad de realizar el
disefio de un plan de mercadeo para la Biblioteca Central de la Universidad
Central de Venezuela ademas de establecer objetivos que nos permitan
desarrollar estrategias y actividades para entablar dicho disefio, esto como
parte necesaria de la gestion administrativa de las unidades de informacion y
su concepcion actual, permitiendo del aprovechamiento eficaz y eficiente de
los productos y servicios por parte de todos los usuarios; para ello hemos
encuadrado esta investigacion dentro de la linea de investigacion N° 3
“Evaluacion de las necesidades del sector informacién” de la Escuela de

Bibliotecologia y Archivologia (EBA), cuyo objetivo es estudiar el contexto

16
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social nacional e internacional, los problemas y necesidades de los servicios,
las unidades, los sistemas y los usuarios, al acceso, la recuperacion y el uso

de la informacion.

Capitulo II, Marco tedrico referencial: en el mismo se presentan los
trabajos que en el ambito internacional y nacional sustentan y orientan a la
investigacion tomando como referencia los modelos hacia el area de
mercadeo de servicios de informacion, asi como las bases tedricas que
sirven de base para la investigacion, el mercadeo, la mezcla del mercadeo y
el plan de mercadeo. También se expone el diagnéstico de la Biblioteca
Central en todo lo que respecta a sus funciones, estructura, mision, vision

para ampliar el escenario en donde se va a trabajar.

Capitulo 11, Marco metodologico: en el presente se indica que la
investigacion realizada es de tipo proyectiva ya que la misma consiste en la
elaboracion del disefio de un plan para mercadear, promover y promocionar
los servicios y productos de la Biblioteca Central UCV, y fidelizar usuarios
mediante estrategias de mercadeo las cuales serdn elaboradas como
consecuencia de una matriz FODA y la cartera o portafolio de productos (The
Product Portfolio). Enmarcandola asi, dentro de un esquema de investigacion

para el disefio de proyectos factibles.

Se plante6 una poblacion de 250 usuarios de la cual se tomd una muestra
de 100 usuarios encuestados, mezclados entre estudiantes, académicos,
personal administrativo e investigadores que recurren a esta unidad de
informacion, a los cuales se les aplic6 una encuesta como técnica de
recoleccion de datos mediante el empleo de un cuestionario como
herramienta, sustentada por 16 preguntas de tipo cerradas y abiertas para
determinar la satisfaccion de los usuarios frentes a los productos y servicios

gue se ofrecen y si estos cumplen con la demanda informativa.
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Capitulo 1V, Analisis de los resultados: se detallaron todos los registros
obtenidos de las encuestas aplicadas, por tal motivo, se levanta la
representacion grafica de los datos recogidos con comentarios para su mejor
presentacion y entendimiento, de la muestra tomada se obtuvo que los
usuarios gque asisten con mayor frecuencia son los estudiantes con motivos
de consulta relacionados a investigacion, trabajo escolar o académico y
estudiar entre los tres primeros mas seleccionados, asi mismo, se plantean
como los servicios mas utilizados estan el préstamo interno, préstamo
circulante y la sala de navegacion, también resultaron otras variables

determinantes ampliadas en el Capitulo en cuestion.

Por otra parte, se describen con gran detalle las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) de la Biblioteca Central
UCV, a partir de un diagrama realizado y se contindia con la valoracién por
medio de un portafolio de productos y servicios clasificandolos segun su
respuesta eficiente ante la demanda informativa, con el fin de optimizarlas

herramientas dispuestas para su promocion en el plan de mercadeo.

Capitulo 1V, Disefio de un plan de mercadeo: de acuerdo a la valoracion
realizada a partir del portafolio de productos y seis objetivos en los que se
basa el plan de mercadeo; Identificar a la audiencia y una vez segmentada
atender a sus necesidades; Establecer un programa de reingenieria de la
Biblioteca para aumentar la visibilidad de las colecciones, catalogo y otros
recursos informativos; Afianzar la imagen de la Biblioteca a través de sus
logos en las diferente Facultades de la Universidad; Difundir los objetivos y
actividades de la Biblioteca, ademas, de sus pares dentro del campus
universitario; Potenciar ofreciendo un valor agregado en el marco de las

redes sociales a los servicios; Incluir al personal en la gestion del mercadeo.

Se desarrolla un programa de estrategias de mercadeo unidas con las 7
P’s de la mezcla del mercadeo orientadas a los a los 4 bloques segmentados

de las audiencias presentes en la Biblioteca Central de la Universidad
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Central de Venezuela, enfocados en una estructura de formacioén de
usuarios, productos y servicios. Dicho programa se establece previo
diagnéstico de la Biblioteca y se origina la mision, objetivos, segmentacion de
la audiencia, mensaje, productos y servicios a mercadear, responsables
clasificados en grupos de trabajo, seguimiento y evaluacion, costos y por
altimo el programa de estrategias para el mercadeo de los productos y

servicios.

Por ultimo se destaca la pertinencia que tiene un plan de mercadeo para la
Biblioteca Central y como este a través de los productos y servicios que
ofrezca de manera estratégica y posicionando los esfuerzos hacia la
audiencia adecuada podra elevar los niveles de consulta y atender las
demandas de sus usuarios reales, asi mismo se evalla la importancia del
papel que juega los servicios publicos a la hora de complementar un
ambiente iddneo para la consulta, el estudio o la dispersidon en actividades de

promocién cultural e informativas.
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CAPITULO I. El PROBLEMA

4.3 Planteamiento del problema

Uno de los objetivos principales de las bibliotecas universitarias es apoyar
con sus productos y servicios informativos a los pensum de estudios de las
distintas carreras ofrecidas por la universidad, del mismo modo, brindar
asesoria al personal docente e investigador. Debido a este importante rol de
productor y trasmisor de informacion es que se ha venido desarrollando
nuevas técnicas y estrategias a nivel mundial que respondan a los procesos
de cambios continuos de la sociedad del conocimiento, asi como el estudio
de mercado de los servicios bibliotecarios. Esta responsabilidad trasciende
en ofrecer, dentro de la amplitud del cumulo informativo, recursos que

afiancen la relacion con el usuario y capten a nuevos.

De esta manera, los profesionales de la informacion, se han adaptado en
el proceso evolutivo de los factores que favorezcan la relacién con los
usuarios hacia la innovacion de herramientas que permitan comunicar y
difundir con mayor eficiencia y aceptabilidad, los productos y servicios de las
bibliotecas. Uno de los factores que ha incidido en el desconocimiento de los
productos y servicios que ofrece la biblioteca a los usuarios es el no
aprovechamiento de las nuevas tecnologias de informacion, elemento
determinante para que el usuario no recurra, con mayor frecuencia, a los

servicios que presta la Biblioteca.

En Venezuela se observa el desconocimiento de las alternativas

informacionales en las bibliotecas y al pasar el tiempo no se instaura una
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cultura informativa que forme, sobre los productos y servicios, a los usuarios
desde sus inicios. Lo que trae como consecuencia, que al momento de
ingresar a los estudios superiores €stos no sean usuarios reales de la

biblioteca.

La Biblioteca Central de la Universidad Central de Venezuela tiene como
mision fundamental el apoyo de los programas académicos y de
investigacion de la Universidad, gestionar sus demandas de informacion y
conocimiento, vinculando a los usuarios con las fuentes de informacion en
diferentes soportes y formatos, asesorar y orientar sobre tematicas o
problemas de investigacion y docencia que puedan usarse para tomar una
decision o mejorar una accion y proporcionar servicios sobre la produccion
de investigacion de la Universidad para su consulta, intercambio y

distribucion.

Apoyandose en su mision fue llevado a cabo transformaciones de los
servicios bibliotecarios que contribuyen de manera parcial a los objetivos
dispuestos debido al mal manejo en la divulgacion de los cambios en sus
servicios hacia sus usuarios, por no contar con un plan de mercadeo
establecido. Otro punto neuralgico es que el acervo documental podria no

estar cumpliendo con las necesidades de los usuarios.

En vista de la relevancia de los cambios en los servicios que actualmente
que ofrece la Biblioteca Central de la Universidad Central de Venezuela y su
importancia en el apoyo en los distintos pensum de estudios e investigacion,
podemos preguntarnos ¢,Cuales son las estrategias para desarrollar un plan

de mercadeo?

Un disefio del plan de mercadeo nos permitir4 establecer las necesidades
de informacién de los usuarios reales o potenciales, estableciendo servicios

de calidad, maximizando los recursos de manera eficiente, para asi crear una
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cadena de valor de los servicios ofrecidos de cara a la comunidad

universitaria.

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

» Diseilar un plan de mercadeo para la Biblioteca Central de la

Universidad Central de Venezuela.

1.2.2 Objetivos especificos

» Diagnosticar la situacion actual de la Biblioteca Central de la

Universidad Central de Venezuela.

> Establecer las necesidades de los usuarios de la Biblioteca Central
UCV.

» ldentificar los productos y servicios de informacion a mercadear de la
Biblioteca Central UCV.

» Establecer las estrategias de promocién para la Biblioteca Central
ucv
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1.3 Justificacién de la investigacion

En una unidad de servicios de informacion como las bibliotecas, la gestion
esta orientada a lograr de la mejor manera la satisfaccion y fidelidad de sus
usuarios; razén por la cual en las bibliotecas es esencial tener un perfil de
usuarios y el andlisis de sus necesidades; se trata entonces de responder, si
los productos y servicios que se estan ofreciendo, satisfacen las necesidades

informacionales y si estos servicios son del agrado de los usuarios.

Dentro de la gestion administrativa de las unidades de informacion se
debe planificar en base a un plan que genere valor, promocion y difusion a
los productos y servicios de la biblioteca con el Unico fin de crear espacios
donde el usuario pueda transformar la informacién, para llegar a ser
productor y creador de saberes, gracias a un proceso bilateral con
instituciones que impulsen el conocimiento y la informacioén a la medida de

los usuarios.

La nueva concepcién de Biblioteca nos conlleva a estructuras y procesos
que nos permitan cumplir con las exigencias de los nuevos usuarios y asi
poder perdurar en el tiempo; se debe entonces prestar especial atencion a la
calidad de los servicios que se prestan, debido a que de ello depende la
aceptacion de la biblioteca en conjunto, es decir, la aceptacién que tiene sus
productos y servicios; hablamos asi de no solo adoptar politicas que cumplan
con las expectativas de los usuarios, sino que ademas, se debe cambiar el

paradigma del personal que labora en las unidades de informacion.

En vista de esto se hace preciso hoy en dia la produccion, presentacion y
distribucion de los productos y servicios de informacion a la sociedad, donde
se implementen estrategias y herramientas que dinamicen y cubran las

necesidades de informacion de los usuarios de nuestras bibliotecas,

23



DISENO DE UN PLAN DE MERCADEO PARA LA BIBLIOTECA CENTRAL DE LA UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA |
Iraida Jauregui y Adriana Taibel

A 4

L 4

haciéndose oportuno el momento para afianzar el desarrollo de la Biblioteca
Central de la Universidad Central de Venezuela, a través de un plan de
mercadeo combinado con las herramientas tradicionales pero ademas, las
gue nos ofrece las tecnologias de informacion y comunicacion, que refuerce
el utilizacion eficaz y eficiente de los productos y servicios de esta unidad de
informacion, por partes de todos los usuarios, para asi maximizar su utilidad
y aprovechamiento que impacte en el desarrollo de la Universidad Central de

Venezuela como productor de saberes.

1.4 Ubicacién en el contexto acumulado

El presente trabajo de investigacion se sitia dentro de la linea de
investigacion N° 3 titulada “Evaluaciéon de las necesidades del sector
informacion”, cuyo objetivo es estudiar el contexto social nacional e
internacional, los problemas y necesidades de los servicios, las unidades, los
sistemas y los usuarios, al acceso, la recuperacion y el uso de la
informacion”; de acuerdo a las lineas de investigacion del Centro de
Investigacion y Desarrollo en Ciencias de la Informacion (CIDECI), y la
Facultad de Humanidades y Educacién de la Universidad Central de

Venezuela.

Se disefia un plan de mercadeo enfocado a las necesidades de la
Biblioteca Central de la Universidad Central de Venezuela para dar respuesta
a la demanda de informacion de su comunidad de usuarios reales y
potenciales, como contraparte de la responsabilidad social que mantiene la
Unidad de Informacién en ofrecer productos y servicios de calidad que

mejore y mantenga el bienestar de todos los usuarios y usuarias.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.1 Antecedentes de la investigacion

Es notorio que el nimero de estrategias de promocion en las unidades de
informacion de casas de estudios, instituciones y afines aumentan cada vez
mas debido a la urgente adecuacion a las necesidades de los usuarios, con
el fin de minimizar los riesgos de desercidon y crear oportunidades que
incidan en la eficiencia y optimizacion de los productos y servicios aportando

una escala de valor directa al usuario.

De acuerdo a lo planteado se exponen varios estudios (nacionales e
internacionales) de investigacién que apoyan al desarrollo de instrumentos y

practicas en la promocion de bibliotecas.

2.1.1 Estudios internacionales

Marcos (2013), presenta para la Universidad Complutense de Madrid una
“Metodologia para la elaboracion de un Plan de Marketing: Propuesta de
aplicacion de las herramientas de Marketing Digital en la Biblioteca IE",
trabajo que presenta la practica real de la elaboracion del plan de marketing
en las bibliotecas universitarias en dos enfoques la revision exhaustiva de la

literatura relacionada con el tema y el andlisis de los datos empiricos de
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varias bibliotecas de distintas latitudes del mundo que desarrollaron planes

de marketing.

Siguiendo la misma linea de investigacion Casado y Mufoz (2012),
realizan un “Plan de Mercadeo para la Biblioteca Universitaria de Valladolid”,
como parte del 2° Plan de Mejora de la Biblioteca de la UVa, el cual se basa
en el establecimiento de nuevas formas de gestion en los servicios de una
biblioteca universitaria, afirmando que “el marketing ha pasado de ser una
ciencia empresarial a convertirse en un fendbmeno social de nuestro tiempo y
un elemento esencial de cualquier organizacién, al que las bibliotecas
universitarias no pueden ser ajenas.” (p.1). En este Plan de Mercado se
resalta que los estudios de usuarios son una herramienta necesaria para la
realizacion de cualquier actividad de marketing y son imprescindible para la
obtencion de informacién y sobre las necesidades de los usuarios reales y
potenciales, para asi poder adecuar los servicios a estas, satisfacer la
demanda con mayor calidad; empleando para ellos distintos métodos como

la encuesta y el cuestionario.

Dentro de este marco Brugarolas, Cortes y Hernandez (2011), presentan
“El Plan de Marketing de la Biblioteca Universitaria de Murcia: Una
Herramienta de Mejora Continua para la Calidad”, donde se indica el
marketing como una herramienta de eficacia, que compaginado con la
normalizacion de los procesos que involucran la gestion de los servicios
permite establecer estandares de calidad y mejora continua, partiendo de
identificar los tipos de usuarios y las necesidades que demandan cada uno
de ellos para asi poder brindar una estrategia que optimice la atencién

integral personalizada.

De acuerdo al estudio planteado por el Departamento de Servicio de
Informaciébn y Apoyo a la Docencia e Investigacion de la Biblioteca
Complutense (2010), se presenta una “Propuesta de Plan de Marketing de la

Biblioteca previsto para el periodo de 2010-2013", se exponen siete objetivos
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qgue buscan la divulgacién de sus colecciones, servicios y la produccion
cientifica de sus investigadores con el fin de evaluar qué se esta haciendo y

en qué se tiene que mejorar para dar mayor visibilidad a la Biblioteca.

Por otro lado Vallejo (2005), propone un “Modelo de Mercadeo Estratégico
de Servicios para Bibliotecas Universitarias de la ciudad de Bogota”, en la
cual expone la situacion actual del mercadeo de servicios de informacion de
nueve bibliotecas universitarias de la referida ciudad de Colombia, lo que
lleva como resultado que la gestion de las Bibliotecas sean orientadas hacia
el mercadeo como medio para posicionar a ésta como uno de los medios
mas importantes para la obtencibn de conocimiento e informacion,
desarrollando toda estrategia focalizada hacia las necesidades de los

distintos usuario mas alla del producto a ofrecer.

2.1.2 Estudios nacionales

Urbina y Sanchez (2014), proponen un “Plan de mercadeo de los servicios
de informacion del Centro de Documentacion e Informacién “Tecla Tofano”
del Centro de Estudios de la Mujer de la Universidad Central de Venezuela a
través de la red social Twitter” el cual capta la herramienta del mercadeo a
través de las nuevas tecnologias como medio para en tiempo real promover

los productos y servicios de este Centro de Documentacion.

En la escuela de Bibliotecologia y Archivologia, Ascanio (2010), presenta
el “Disefio de un plan de mercadeo de los Servicios del Centro de
Documentacion, Informacion y Archivo de la Casa de Estudios de la Historia
de Venezuela “Lorenzo A. Mendoza Quintero”, esta investigacion muestra
que las actividades de promocion y comunicacién deben instaurarse como

tareas continuas que garanticen la sostenibilidad de estos entre los usuarios.
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Por otro lado Andrade, Fucci y Morales (2010), muestran las “Estrategias
de Marketing Promocional en Unidades de Servicio de Informacion de la
Universidad del Zulia”, desarrollando el analisis FODA en las unidades de
informacion se pudo evidenciar los roles que cumplen veinte coordinadores
las bibliotecas del campus universitario y como estos influyen en la
promocion de sus unidades, concluyendo se enmarca el plan de marketing
orientado al rescate de los productos y servicios que eleven la calidad en sus
Unidades.

De igual forma, Hidalgo (2009), disefia un “Plan de Mercadeo para los
Servicios de Informacion de la Biblioteca “Salvador de la Plaza” de la
Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales de la Universidad Central de
Venezuela en donde se esgrima a partir del andlisis estratégico el desarrollo
de sus debilidad, oportunidades, fortalezas y amenazas (DOFA) en un plan

gue maximice el aprovechamiento de sus productos y servicios.

Dentro de este mismo orden fue presentado en la Facultad de
Humanidades y Educacion el trabajo de investigacion realizado por San Juan
(2006), donde propone el “Disefio de un Plan de Mercadeo de Productos y
Servicios de Informacion de la Biblioteca “Gustavo Leal” de la Escuela de
Comunicacion Social de la Universidad Central de Venezuela”, en el cual
utiliza las caracteristicas de los usuarios para determinar la frecuencia de uso
en un producto o un servicio, asi como para identificar las necesidades de
informacion de los usuarios, concluyendo en la necesidad de implementar la
comercializacién de otros productos o servicios y en elevar la promocion de

los ya existentes.

Por ultimo tenemos un trabajo de investigacion presentado por Villasmil
(2004), el cual se titula “Mercadeo de los Servicios Bibliotecarios y
Produccion Intelectual de la Escuela de Comunicacion Social de la
Universidad del Zulia”, donde se evidencia que la promocién en la Biblioteca

se complementa en un todo, no solo en la promocion de libros y colecciones
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de revistas, sino en las de sus actividades y servicios importantes para todos

los usuarios.

2.2 Bases teoricas

El mercadeo en el ambito de la Instituciones de caracter no lucrativo, tales
como hospitales, universidades, orquestas, museos, fundaciones,
organizaciones politicas y bibliotecas se da en 1969 cuando Philip Kotler y
Sidney Levi publican un articulo titulado “Broadening The Concept of
Marketing”, (Ampliando los conceptos del mercadeo) donde sostiene que las
actividades del marketing eran también relevantes en la administracion de las
empresas sin animo de lucro. Es importante resaltar que uno de los premios
mas distinguidos dentro de la industria de la Informacion que se otorga
anualmente con el fin de recompensar los proyectos de marketing o
campafnas que promuevan la industria de los servicios bibliotecarios y de
informacion, el Premio IFLA/3M Marketing Award, de la International
Federation of Library Associations and Institutions (IFLA) que en su ultima
ediciéon del afio 2014 galardond la iniciativa del Mahen Biblioteca Jifi en Brno,
Republica Checa, con el proyecto “Biblioteca en el Tram - Tram a la
Biblioteca” orientado a la promocion la lectura en el transporte publico a
través del impacto visual con vibrantes colores segregada por los tipos de
pasajeros que toman este medio, cédigos de respuesta rapida (QR), paginas
Web y redes sociales.

La relacién sobre estas bases nos permite vislumbrar desde la década de
los sesenta distintos enfoques que nos permiten contemplar como la
importancia del intercambio de intereses entre usuarios e instituciones crea

un ambiente de reciprocidad donde ambos lados cubren sus necesidades y

29



DISENO DE UN PLAN DE MERCADEO PARA LA BIBLIOTECA CENTRAL DE LA UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA |
Iraida Jauregui y Adriana Taibel

A 4

L 4

deseos partiendo de los productos y servicios que ofrece esta ultima. Es asi,
como estas herramientas las utiliza la industria de la informacion para servir
hacia un fin, que es el de cubrir la demanda informacional de sus usuarios, a
través de la segmentacion de éstos, para identificar a quien va dirigido lo que
se ofrece y si esto se ajusta a lo que el usuario espera recibir, lo que se

transforma en un intercambio de valor.

En el mundo actual el mercadeo es una herramienta importante que
facilita a la biblioteca cumplir sus principales objetivos de apoyo a la
docencia, al emprendimiento de ideas y a la investigacion. Para conocer por
qué el mercadeo se puede ejecutar en las Bibliotecas haremos un repaso por
las distintas definiciones dadas por una serie de autores especialistas en
este tema. Con esta entrada se da pie a ampliar las referencias existentes
relacionadas al tema de mercadeo de servicios fundado en la mezcla de
distintas herramientas y técnicas que nos ayuden a potenciar los productos y

servicios para su mejor aprovechamiento.

2.2.1 Mercadeo

La definicibn de mercadeo ha experimentado una evolucion a lo largo del
tiempo hasta que en 1960 la Asociacion Americana de Marketing (AMA)
introduce la primera definicion formal de mercadeo, definiéndolo para ese
tiempo como “la realizacion de actividades empresariales que dirigen el flujo
de bienes y servicios desde el productor al consumidor o usuario”
(Committee on Definitions, 1960). Replanteando mas tarde su concepto,
plantea que, en traduccion propia, el marketing es la actividad que disponen

las instituciones para los procesos de creacién, comunicacion, entrega e
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intercambio de ofertas que tienen valor para los clientes, socios y sociedad
en general' (American Marketing Association, 2014).

Kotler (2001) padre de la mercadotecnia hace mencion en su obra
Direccion de Marketing; que el marketing es un proceso social y
administrativo a través del cual individuos y grupos obtienen lo que necesitan
y lo que desean mediante la creacion, oferta y libre intercambio de productos

y servicios valiosos con otros.

Por su parte Stanton, Etzel, y Walker (2007) plantean que el mercadeo es
un sistema total de actividades de negocio proyectado para planear precios,
promover y distribuir productos satisfactorios de necesidades al mercado
meta con el fin de lograr los objetivos de la organizacion. Mientras Lovelock
(1997) define Marketing como el conjunto de actividades destinadas a lograr,
con beneficio, la satisfaccion del consumidor mediante un producto o

servicio.

En el ambito de servicios biblioteca y de informacion el concepto de
mercadeo no es nuevo, pero al igual que evolucién del concepto en el ambito
de empresarial, existen muchas contradicciones acerca de cual es el papel
gue desempefia, algunas bibliotecas lo comparan con la persecucién de las
ventas en vez de la satisfaccion del cliente, otros por el contrario lo enfocan a

la difusion de sus servicios.

Para la IFLA (2006) el mercadeo es el proceso de planificar y ejecutar la

concepcion, tarificacion, la promocion y la distribucion de ideas, bienes y

'Deficion AMA. Marketing is the activity, set of institutions, and processes for creating,
communicating, delivering, and exchanging offerings that have value for customers, clients, partners,
and society at large. (Approved July 2013)
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servicios para crear intercambios de satisfagan los objetivos individuales y
los de la organizacion? (Traduccién nuestra).

En sintesis el mercadeo consiste en un proceso dentro de la planificacién
con el fin de satisfacer las necesidades de clientes y de la organizacion,
mediante la generacion de productos y servicios que le ayuden a cumplir los
objetivos propuestos. Por consiguiente el mercadeo de los servicios
bibliotecarios consiste en conocer y entender tan bien al usuario como el

servicio o producto para que este se utilice o se venda por si mismo.

Asi mismo, en el mercadeo existen siete elementos basicos los cuales se
combinan e interactian entre si para crear la estrategia de mercadeo en una

institucion, esto se conoce como mercadeo de servicios.

2.2.2 La mezcla del mercadeo

Para 1952 Neil Borden, ejecutivo de mercadeo americano, trae a la
palestra por primera vez el término de Marketing Mix, que en espafol se
puede entender como mezcla de mercadeo. Rodriguez (1991) nos comenta
que la mezcla consiste en un grupo de herramientas y técnicas usadas con el

fin de poner en practica los conceptos de la mercadotecnia.

La mezcla estd compuesta por 4 variables o las 4 P’s, para Kotler (2001)
mezcla de marketing es el conjunto de herramientas que la empresa usa

para alcanzar sus objetivos de marketing en el mercado meta.

“Deficion IFLA: The process of planning and executing the conception, pricing, promotion, and
distribution of ideas, goods, and services to create exchanges that satisfy individual and organizational
goals.
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Ampliando esto, para Melnik y Pereira (2005) en su libro titulado “Bases
para la administracion de bibliotecas: organizacion y servicios”, explican que
estas variables convergen, como es debido, para el centro del mercadeo,

que es el publico destinatario, ya sea éste real o potencial.

Las cuatro variables son interdependientes; si tenemos un producto o
servicio excelente, pero no lo sabemos promocionar o lo distribuimos

inadecuadamente, estara destinado al fracaso.

Es importante resaltar que la disposicion de las variables que se comentan
por los autores estara dispuesta segun el tipo de usuario con el que se

trabaje y las necesidades y deseos que estos presenten. Las variables son:

» Producto

» Precio

» Plaza o distribucién
» Promocion

Las herramientas y técnicas del mercadeo antes mencionadas
evolucionan dia tras dia, tal es el caso que para 1981 Bernard Booms y Mary

Bitner introducen 3 P’s.

> Personas
> Procesos

» Prueba Fisica (Evidencia Fisica)

Pérez (2004), habla sobre la manera que ya vienen trabajando las 7 P’s
del mercadeo social, donde ademas nos explica que estas variables se
pueden disefiar y controlar por toda organizacion preocupada por la
generacion de valor en el proceso de intercambio de beneficio de las partes

involucradas.
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2.2.2.1 Producto

Es todo aquello que satisface la necesidad o deseo del usuario, o la
demanda de éste o el publico en general. Cabe destacar que en la mayoria
de los autores los términos productos y servicios que utilizan se manejan sin
distincion alguna. Para Ramirez (1987), existen varias etapas para el
desarrollo del producto, hay una etapa de introduccion, una de crecimiento,

otra de competencia y madurez y, finalmente, la declinacion.

En el ambito del mercadeo de bibliotecas podemos hablar del producto
social, el cual se define como bien, servicio o idea resefiada que se refiere a
las creencias, valores o conductas y actitudes, que pueden generar valor
entre las partes implicadas en la interrelacion. En consecuencia el producto

social se divide en objetos tangibles e intangibles.

JCREENCIAS

]INTANGIBLE‘ JACTITUDES §&3

) VALORES

) PRODUCTO I
SOCIAL

fRODUCTOS
LANGIBILIZA

ONCEPTOS

llustracién 1. Objetos tangibles e intangibles
Fuente: Adaptacion de Kotler, Philip y Roberto, Eduardo, Marketing social: estrategias
para cambiar la conducta publica, p.30 (Pérez, 2004).
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El producto intangible trata de todo lo que nuestros usuarios no pueden
percibir a través de sus sentidos, pero pueden causar impactos importantes a
la hora de ofrecerlos, debido a que con ellos el usuario determina la calidad

de los servicios.
Dentro de los objetos intangibles del producto tenemos cinco variables:

» ldea: es la frase que se pretende posicionar de manera paulatina en la
mente de nuestros usuarios, con ella definiremos como queremos
gue nuestro publico reciba nuestros productos.

» Creencia: de acuerdo con Pérez (2004), esta se presenta luego de
gue la idea es aceptada por una gran numeros de personas (p.253).
La creencia posee un arraigo mayor que la idea y se transmite mas
rapidamente mediante la interaccion de las personas gracias a la
publicidad de boca en boca (p.254).

» Actitud: se entiende como una predisposicion aprendida, que nos
muestra la manera favorable o no en la que nuestros usuarios tienen
hacia los productos y servicios. Cabe destacar que la actitud va
ligada a tres componentes: cognitivo, afectivo y conductual.

Cognitivo: se trata del nivel de conocimiento que posee sobre los
productos.

Afectivo: se trata del sentimiento de bienestar o malestarque

puedatenerel usuario sobre nuestros productos.

Conducta: se refiere al comportamiento del mercado metay con
base a su analisis se pueden realizar los esfuerzos de mercadeo.

llustracién 2. Componentes de la actitud
Fuente: Elaboracion propia.
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» Valores: Pérez (2004), pre concepcién de la vida que se ha transmitido
de generacion y que afecta a toda una comunidad (p.11). Son
distintivos de familias, comunidades y naciones como el valor del
respeto, la tolerancia, entre otros (p.255).

» Servicios: es toda actividad o beneficio que la biblioteca ofrece a los

usuarios, estos poseen cuatro caracteristicas esenciales:

Intangibilidad:no pueden se palpados.

Inseparabilidad: quien lo presta quien lo ofrece. "Un servicio muy rara vez
puede ser separado de su creador o proveedor”

Variabilidad: siempre depende de que preste el servicio y su estado de animo.

Perdurabiblidad: el servicio dura hasta que el usuario hace uso del mismo

llustracién 3. Caracteristicas de los servicios
Fuente: Elaboracion propia

El producto tangible se define como la entidad o servicio fisico que se
ofrece al usuario tales como las colecciones, mobiliario, etc. Estos productos

contribuyen a la modificacion de la conducta de los usuarios.

2222 Precio

Aunque este factor se relaciona directamente al valor monetario, también
se puede orientar al valor simbolico que representa el esfuerzo de ejercer u
ofrecer ese producto o servicio que deriva a un valor social por parte del

usuario final.
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Asi mismo, nos refiere al gasto del transporte y los costos en los que se
incurrira para adquirir el producto social, a la energia gastada, el tiempo; en
definitiva representa la suma de valores que nuestros usuarios invierten para

obtener el producto y servicio que desean.

2.2.2.3 Plaza

Son los mecanismos de distribucién, los productos o servicios que bien se
pueden servir de canales de distribucion digitales y electronicos o canales
mas tradicionales como lo son los préstamos en sala o el servicio de
referencia. Esta variable cada dia evoluciona con gran velocidad, ya que al
usuario se le estan ofreciendo mayores mecanismos de confort y de
inmediatez en la respuesta a sus necesidades. Debido a eso el ambiente
electronico es la respuesta a esto, sin embargo se mantiene el tema del
costo de este medio que se contrapone a la situacion actual presupuestaria

de nuestras bibliotecas.

2.2.2.4 Promocion

Mufiz (2015) en su pagina web Marketing en el Siglo XXI nos explica que

la promocion:
Se trata de una serie de técnicas integradas en el plan de marketing,
cuya finalidad consiste en alcanzar una serie de objetivos especificos

a través de diferentes estimulos y acciones limitadas en el tiempo y
dirigidas a un determinado. El objetivo de una promocién es ofrecer al
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consumidor un incentivo para la compra o adquisicion de un producto
0 servicio a corto plazo (En linea).

Esta ligada a la comunicacion que se mantiene con el usuario consumidor
y como éste recibe la informacion generada por la presentacion de sus
productos y servicios, el fin esencial de la promocién es mantener cautivos a

los usuarios reales y atraer a esos usuarios potenciales.

Al respecto Gonzalez (2014), no dice que, la promocion se puede realizar

a través de

Anuncios y poster.

Volantes y boletines.

Grupos de amigos de la biblioteca.
Paginas web.

Presentaciones publicas.

SN N N N

Un personal capacitado y con alto espiritu de servicio.
La promocién dentro del mercadeo incluye cinco areas de accion

a) Publicidad: se trata del estudio para presentar el mensaje y los
canales en los cuales se va a comunicar el producto.

b) Relaciones Publicas: incentivos a corto plazo para fomentar la
adquisicién o la venta de un producto o servicio. Establecer buenas
relaciones con los diferentes publicos de una empresa, derivando de
ello una publicidad favorable, creando una buena imagen corporativa y
manejando o desviando los rumores, los cuentos y los hechos
desfavorables.

c) Venta Personal: se realiza por medio del talento humano de la
organizacion, el cual debe estar capacitado, formado y entrenado para
visitar de casa en casa instruyendo, informando y motivando a los

clientes sobre el producto; llevando esto al ambito de las bibliotecas,
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especificamente al &mbito de las universitarias, se trataria entonces

gue este talento humano que labora en ellas, se dirija a las distintas

facultades y escuelas de la universidad, para aconsejar, impartir

informacion y promover el uso de los productos y servicios de esta.

Westphalen, M.H. y J.L. Pifiuel (1993), nos dice que esto se refiere a

“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 creacion, la elaboracion y la
colocacion de materiales destinados a facilitar la identificacion de un
producto y a estimular la venta de éste” (p.8).

De acuerdo a la cita anterior tenemos que, la promocion es el medio
gue se para promover la venta del producto, en el caso particular de la

bibliotecas para motivar su uso.

Siguiendo este mismo orden de ideas podemos decir que la
promocion de ventas, busca la admision de los productos y servicios
mediante herramientas que ayuden a motivar el uso de estos. Entre
las herramientas que podemos usar destaca: sorteos, exhibiciones,

cupones, etc.

d) Promocién de ventas (P.L.V): Fernandez (2004), citando a

Mercadeo directo: se trata de todo la comunicacién directa que se da

con los usuarios, ya sea en los servicios de informacion, el teléfono,

correos electronicos y postales, fax, redes sociales, como dentro de

las misma instalaciones de la biblioteca.

ofrecen.

Concluyendo asi, que la promociébn es un recurso ventajoso para
fortalecer la imagen e identidad de la biblioteca. Para la promocién debemos
utilizar medios eficientes de comunicacion, pero sobre todo que nos ayuden

a informar, educar y atraer a usuarios para fidelizarlos a los productos que se
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2.2.2.5 Personas

Debido que el servicio es informacional el mismo debe tratarse con mayor
diligencia y mas tacto al cumplir las exigencias de los usuarios. El trato con el
usuario tiene que ser orientado al valor del intercambio de experiencias que

profundicen el tema investigado para obtener mejores resultados.

El trato que el talento humano de la biblioteca presta a sus usuarios es
importante, ya que de ello dependeré la calidad del producto final, es por ello
gue este talento humano debe estar formado y capacitado para atender e

interactuar con los usuarios.

El personal debe cumplir con siete caracteristicas principales a la hora de

interactuar con nuestro mercado meta, estas son:

Presentable

Comunicativo ﬂ Cortez
]

Habil para

Competitivo
responder P

Disponible

llustracién 4. Competencias del talento humano
Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.2.6 Procesos

En funcidn de definir procedimientos de calidad que favorezcan el servicio
gue se ofrece a nuestra audiencia, corresponde realizar una evaluacion a la
organizacion que origine un nuevo enfoque de planificacion y evaluacién del

rendimiento relacionado al servicio del usuario visto como cliente.

Adaptando a la biblioteca hacia la mejora continua en los procesos y
resultados se busca corregir a lo que realmente ellos necesitan y esperan de
la biblioteca. Por tal motivo, a partir de la mejora de los procesos se
optimizan los recursos y se replantea la forma de trabajo tradicional, ademas,

de la manera de percibir la organizacion ante una nueva cultura organizativa.

2.2.2.7 Prueba fisica o evidencia fisica

Se entiende por las condiciones ambientales que se le presenten al
usuario y que forman parte del esquema de experiencias asertivas que este
experimenta a partir de consultar los productos y servicios. Estos espacios
fisicos dependen de tres factores:

a) Acceso: se tara de la ubicacion de los servicios los cuales deben ser

de facil emplazamiento.

b) Seguridad: es el factor que nos permitird darles confianza a los

usuarios sobre el lugar de prestacion de los servicios

c) Agilidad: es un factor determinante debido a que el usuario invierte

tiempo en servicios que le ahorren tiempo y es decisivo a la hora de

retornar en el uso del servicio.
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2.2.3 Herramientas de mercadeo

Una de las herramientas mas utilizadas actualmente son las redes
sociales, un instrumento esencial para promocionar sin tener que invertir
grandes cantidades de dinero cualquier organizacibn o empresa; otra
herramienta importante de mercadeo resulta ser las infografias, que al igual
que las redes sociales nos permiten a muy bajo costo crear contenidos

graficos informativos y educativos.

2.2.3.1 Redes Sociales

Las redes sociales se orientan como herramientas de mercadeo porque se
edifican como estructuras de intercambio, comunicacion de intereses entre
individuos con relaciones entre si, a partir del intercambio informativo
ilimitado y evolutivo, gracias al diverso panel de herramienta que ofrece el
campo virtual. Ademas, se caracteriza por su alcance como un medio de
comunicaciéon y difusion masiva en todos los grupos sociales formales e
informales para promocionar e impulsar intereses en comun. Royero (2007)

las define como

El conjunto de personas, comunidades, entes u organizaciones que
producen, reciben e intercambian bienes o servicios sociales para su
sostenimiento en un esquema de desarrollo y bienestar esperado.
Dicho bienestar es mediatizado por los avances en el campo de la
ciencia y la tecnologia producidos y ofrecidos en su valor social y
mercantil a las personas o grupos de ellas, en un territorio y en unas
condiciones economicas sociales determinadas. Estos intercambios
se dan a nivel local, regional, nacional, internacional y global. (En
linea)
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Veldzquez, (2013) se refiere a la frase de redes sociales dentro del
entorno del internet como aquella que:

Proviene de un encadenamiento de entidades ligadas de forma
remota entre si por medio de la tecnologia —computadoras, teléfonos
celulares—. El mero hecho de poder enviar y recibir informacion —
conectarse— entre un punto (persona, entidad) de la cadena y otro
(persona, entidad) convierte, por defecto, a este ensamble en Las
redes sociales en las unidades de informacién social, entendiendo lo
social como aquella arena o entorno donde se promueve el interés
comun y mutuo (En linea).

Por su parte Arroyo (2009) nos explica que cuando hablamos de redes
sociales nos referimos, de forma general, a aquellos servicios web que

incluyen, de alguna manera, la posibilidad de crear una red de contactos.

Gonzélez (2009), presenta el siguiente enfoque

La biblioteca se promociona y se comunica a través de los canales
gue en cada momento ha tenido a su alcance; asi pues, el hecho de
encontrarse con los usuarios alld donde estan es una manera de
llevarlo a cabo. En un mundo predominantemente presencial, los
canales eran unos, hoy dia éstos se complementan con los virtuales.
Los datos que nos llegan sobre uso de las herramientas, medios y
redes sociales, no dejan de confirmar la idea de su fortaleza e impacto
generalizado (En linea).

Debido a este importante impacto que ha causado las redes sociales,
como herramienta tecnolOgica, la biblioteca se adecua y trabaja adaptando
su dimension, actividades, productos y servicios a los canales tecnolégicos
gue permitan acercarse a sus usuarios creando vinculos de interés a partir
de la satisfaccion de sus necesidades, abarcando asi, redes mas populares

como fundamento comunicacional para su promocion.
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Cabe destacar la importancia de las redes sociales en un plan de

mercadeo, para ello enfatizamos la dada por Celaya (2015):

Las redes sociales estan transformando la manera en que las
personas acceden a la informacion sobre todo tipo de productos y
servicios. El nuevo modelo de comunicacién online obligara a las
empresas a actualizar sus estrategias de marketing y comunicacion.
Los consumidores ya no quieren limitarse a recibir informacion sobre
un determinado producto o servicio, sino que, ademas, el usuario
quiere formar parte del proceso de promocion del mismo a través de
las redes sociales.

En este mismo orden de ideas se destaca el avance global en las
tecnologias de comunicacion que nos acercan aun mas a la transformacion

social de las comunidades del conocimiento.

Clasificacion de las Redes Sociales (RS):

Burgueio (2009) clasifica las redes sociales, en dos apartados:

v" Por su publico objetivo y teméatica

a) Redes sociales horizontales: Son aquellas dirigidas a todo tipo de
usuario y sin una tematica definida. Los ejemplos mas
representativos del sector son Facebook, Twitter, Orkut,

b) Redes sociales verticales: Estan concebidas sobre la base de un
eje tematico agregado. Su objetivo es el de congregar en torno a
una tematica definida a un colectivo concreto. En funcion de su
especializacion, pueden clasificarse a su vez en:

* Redes sociales verticales profesionales: Estan dirigidas a
generar relaciones profesionales entre los usuarios. Los

ejemplos mas representativos son Viadeo, Xing y Linked In.
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* Redes sociales verticales de ocio: Su objetivo es congregar a
colectivos que desarrollan actividades de ocio, deporte,
usuarios de videojuegos, fans, etc. Los ejemplos mas
representativos son Wipley, Minube Dogster, Last.FM vy
Moterus.

« Redes sociales verticales mixtas: Ofrecen a usuarios y
empresas un entorno especifico para desarrollar actividades
tanto profesionales como personales en torno a sus perfiles:

Yuglo, Unience, PideCita.

v' Por el sujeto principal de la relacion

a) Redes sociales humanas: Son aquellas que centran su atencion en
fomentar las relaciones entre personas uniendo individuos segun su
perfil social y en funcibn de sus gustos, aficiones, lugares de
trabajo, viajes y actividades. Ejemplos: Koornk, Dopplr, Youare y
Tuenti.

b) Redes sociales de contenidos: Las relaciones se desarrolla uniendo
perfiles a través de contenido publicado, los objetos que posee el
usuario o los archivos que se encuentran en su ordenador.

Ejemplos: Scribd, Flickr, Bebo, Friendster.

Se destaca para esta investigacion la clasificacion de redes sociales
horizontales por el contenido amplio que maneja la biblioteca a través de sus
redes establecidas, tales como Facebook y Twitter que no estan destinadas
a un grupo definido de usuarios y las cuales maneja contenidos amplios de
pueden ser de interés general. Asi mismo, por el sujeto principal de la
relacion, se toma en cuenta las redes sociales basadas en contenidos, sobre
este eje se establece la relacion a través de la alternativa Pinterest, que mas

adelante en contenido sera ampliado.
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Celaya (2015) nos muestra las ventajas de las redes sociales, entre las

que podemos destacar:

Y

Un medio donde concentra millones de usuarios

Y

Conocimiento de nuestros usuarios a través del monitoreo de los
medios sociales

Generan confianza

Generar nuevos usuarios

Un servicio de atencion al usuario

Amplia el alcance y la influencia

YV V V VYV V

Nos permiten desarrollar relaciones duraderas con sus mayores
usuarios

» Nos dan alta presencia a bajo costo

Aplicando el contenido anterior de la cita a las biblioteca, podemos
destacar que una de las grandes ventajas del uso de las redes sociales hoy
dia dentro de la bibliotecas universitarias, es el hecho que los usuarios,
estudiantes, académicos e investigadores, los cuales en su mayoria son
nativos digitales y en otros inmigrantes a las nuevas tendencias tecnoldgicas,
quienes por su condicion académica e investigativa recurren con mayor
frecuencia al uso de las tecnologias de informaciéon y comunicacion, asi

como a las distintas herramientas que estas les proporcionan.

Asi mismo, otras de las ventajas que proporcionan estas RS es el amplio
espectro en la captacion de nuevos usuarios e incluso fidelizar el consumo

de informacién de nuestros usuarios reales.
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En este mismo orden de ideas tenemos que las RS nos aportan
informacion de cada uno de los miembros suscritos, gracias a que por
iniciativa propia publican sus gustos, preferencias, aficiones, fobias e
ilusiones; en muchos casos crean etiquetas y se interrelacionan con otras
personas con su misma linea ideoldgicas o con necesidades en comun. En
consecuencia, muchos de nuestros seguidores en estas redes seran

multiplicadores y estaran promocionando nuestro servicio.

Para comprender mas sobre la presencia y las razones por la cual las
redes sociales nos ayudan a promocionar y difundir nuestros servicios,
ampliaremos los conceptos de las redes mencionadas y destacaremos la

importancia como medio de comunicacion de alto alcance

22311 Facebook

Facebook se concibe dentro del enfoque de una red social para enlazar
publicos, asi lo describe el “Plan de medios Sociales de la Biblioteca de la
Universidad de Alcala del afio 2013", en el cual plantea a esta red social
como una plataforma de comunicaciéon interactiva para compartir fotos,

videos, informacion de interés dentro de una comunidad de amigos.

En vista de la proliferacion en el uso de esta herramienta las bibliotecas se
han adaptado para promocionar y difundir sus productos y servicios a traves
de péagina abiertas o cerradas, asi mismo, Facebook ha afinado los intereses
a partir de las busquedas de las personas para sugerir paginas con

contenidos de posibles gustos para el usuario.
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Una ventaja de Facebook es que al igual que la Biblioteca se percibe

como un lugar de reunion y encuentro lo que complementa el concepto de

ésta, ademas, de crear un identidad para promover la lectura, el uso de las

bibliotecas y los servicios bibliotecarios.

Como una gran ventaja de mercadeo los procesos bibliotecarios se

reivindican a una imagen mas actual y flexible entre la comunidad de

usuarios interesados en estos medios sociales, y se abre el esquema a

visualizar las actuaciones de otros pares para adaptarnos a nuestro entorno

global con un esfuerzo de optimizacion de recursos a bajos costos con el

objetivo de fidelizar a nuestros usuarios.

Estructura Facebook:

Giménez (2010) nos explica a través de un cuadro la estructura

Facebook:

Grupos

Podemos crear un grupo e invitar a nuestros

contactos del perfil personal a unirse a él.

Muro

El muro de Facebook es una plataforma de
comentarios donde la gente comenta las
actualizaciones, las fotos, el estado, etc. Es una
especie de pizarra donde todos los que pasan por
Facebook pueden dejar una nota o0 un
comentario. El muro es donde escribimos
mensajes para compartirlos con los contactos o
con todos aquéllos que pasan por Facebook. Es

un foro en torno a un perfil personal.

de
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Elementos

publicados

Basicamente en  "elementos  publicados"
aparecen todas las publicaciones que hemos

colgado a nuestro perfil.

Eventos

Podemos colgar acontecimientos (actividades,
conferencias, encuentros de clubs de lectura,
etc.) y hacérselos llegar a nuestros usuarios,
también podemos recibir la confirmacion de

asistencia al acontecimiento que proponemos.

Notas

La aplicacion "notas" sirve como recordatorio del

Facebook.

Insercion de

videos y fotos

Podemos insertar fotos de actividades, de la
biblioteca misma, de los acontecimientos que

realizamos, etc.

Chat Facebook nos da la posibilidad de charlar en
linea con nuestros contactos que estén
conectados en aquel momento.

Mensajes Podemos hacer llegar mensajes privados a un

contacto determinado.

Notificaciones

Nuestros contactos recibiran en el espacio de
noticias las novedades introducidas en nuestro

perfil e igualmente a la inversa.

Espacios de
creacion

propia

Podemos disefiar aplicaciones para introducir

resefas, espacios de debate, cuestionarios, etc.

Tabla 1. Estructura Facebook
Fuente: Tomada de Giménez (2010).
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Sin dudas es la herramienta mas utilizada y que desde el afio 2004 ha ido
evolucionando para integrar una mayor interaccion con los usuarios, ademas,
que su factor de sociabilidad ha sido imperante para mantener su liderazgo y
atraer a mas usuarios. Otro punto resaltante es que la necesidad de
sociabilidad ha dado cabida a estar enterado a lo que pasa en la comunidad
de usuarios, y en un segundo plano a estar al dia con la informacién que alli
se presente. Es por esto que las bibliotecas hoy en dia aprovechan estos
espacios sociales para prevalecer en sus papeles de proveedores de
informacion, gustos e intereses, para posicionarse y formar grupos que las
bibliotecas en sus amplias gamas de productos y servicios tienen la facilidad

de complementar.

2.2.3.1.2 Twitter

Como herramienta se caracteriza por la inmediatez de sus mensajes y la
actualizacion constante en tiempo real por la cual se puede promocionar los
recursos bibliotecarios, como los servicios inmersos dentro en otras redes
sociales, es practico, con gran potencial para difundir por tematica contenido
de interés para los usuarios, partiendo de la planificacion de lo que expondra

para no transmitir informacion viral y exponencial.

La Universidad de Alcala (2013) la define a Twitter como:

Twitter es un sistema de comunicacion en forma de mensajes cortos
gue no superan los 140 caracteres de longitud, denominados tuits,
gue nos permite conversar con otros usuarios a través de
navegadores web, telefonia mévil o tabletas, también es conocido
como sistema de microblogging. Aungue en principio los mensajes
son de texto es posible adjuntar imagenes, vincular enlaces y videos,
lo que nos permite comunicar todo tipo de informacion (eventos,
noticias, opiniones) directamente sin filtros y en tiempo real (p.9).
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Como estrategia de mercadeo Twitter combina dos enfoques muy
enriquecedores de servicio como anteriormente se mencione complementa lo
que es una red social y el blog por su capacidad de crear textos para su
difusién por el internet. Bajo el esquema de dos roles, seguido por otros y
seguir a otros, se crean textos para que sean leidos y este es el principal
fundamento de Twitter, que lo que se publique sea atractivo y seguido por
otros para replicar la informacion proporcionada. Para los productores de
informacion suele ser una herramienta ideal para estar en contacto con sus

seguidores y crear una imagen seguida por el atractivo de su publicacion.

2.2.3.1.3 YouTube

Se define como una plataforma para compartir y promocionar videos a
través de streaming, sin necesidad de descargarlos en el computador, el uso
de esta red se populariza debido a que los medios audiovisuales captan y
atraen mejor la atencion del mercado, ademas permitir cargar videos de un

modo sencillo y comodo.
Citando a Marsé (2012):

YouTube se fundd a principios de 2005 por tres antiguos empleados
de la empresa de comercio online PayPal: Chad Hurley, Steve Chen y
Jawed Karim. El registro del dominio se llevé a cabo el 14 de febrero
del mismo afio con la intenciébn de crear un sitio donde cualquier
persona con una camara de video y conexion a internet pudiera
compartir una historia con el resto del mundo. La version beta del sitio
se publicé en mayo de 2005. (p.15)
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Esta red social facilita la promocién y difusion de los servicios de la
biblioteca universitaria, ya que es un canal que capta mas rapidamente la
atencién elevando los niveles de popularidad de un producto, marca o
persona. Gracias a videos faciles y educativos, las bibliotecas pueden
mostrar sus areas de consulta de una manera mas dindmica, por medio de
videos tipo pelicula o secuencia de laminas. Esta plataforma facilita la
promocion

2.2.3.1.4 Pinterest

Carrizo (2013) nos habla de los comienzos de nos explica que:

Pinterest comenzé a desarrollase en 2009 y a principios de 2010 lanz6
su version beta cerrada, en la cual se requeria invitacion para su uso.
En agosto 5 de 2012 se abri6 al publico, pudiendo crearse una cuenta
utilizando un usuario de Facebook o una direccion de correo. Posee
aplicaciones oficiales para Android Apps, IPade IPhone (p.4, 5).

)

=

! i

1
Fuente:

— =2 [
Tomada de Densa Marketing y Publicidad (2014).

53



DISENO DE UN PLAN DE MERCADEO PARA LA BIBLIOTECA CENTRAL DE LA UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA |
Iraida Jauregui y Adriana Taibel

A 4

L 4

La Universidad de Alcala (2013) define Pinterest como:

Un "tablén virtual”, un sitio web para crear colecciones organizadas en
tableros utilizando, como fuente exclusiva de contenido, imagenes,
videos y presentaciones, que creemos 0 encontremos en la red. Estos
contenidos se pueden seleccionar, filtrar, organizar y compartir, pues
curacion y socializacion son caracteristicas fundamentales de esta
herramienta (p.27).

Por su parte Arroyo y Gonzalez (2013) en el libro “Pinterest para
biblioteca” nos definen a Pinterest como:

El portal de més rapido crecimiento entre los medios sociales que existen
hoy en la red, el cual no alberga una red de personas, como Facebook,
Twitter o LinkedIn,sino de intereses, de aficiones y pasiones. Estos impulsos
giran en torno a los contenidos que son objeto de interés por parte de los
usuarios. Estas caracteristicas trae como consecuencia que Pinterest sea
una herramienta ideal para los profesionales que deben hacer los contenidos
mas accesibles a los ciudadanos, ponerlos en valor y difundirlos, pero
ademas Arroyo y Gonzalez nos dicen que es un poderoso instrumento para
el Content Marketing (marketing de contenidos) y el In bound Marketing
(sistema de técnicas on line), lo cual ayudara a la biblioteca abrirse y

ofrecerse a la sociedad.

Entre las ventajas de utilizar Pinterest en la biblioteca tenemos que
nuestros usuarios no solo pueden acceder e interactia con los contenidos
desde su celular o mdvil, otra ventaja de Pinterest para las bibliotecas es su
capacidad para la curacion de contenidos (Arroyo, 2013).

El contexto basico de Pinterest a diferencia de otras redes sociales es que
su objetivo no esta centrado en la busqueda de amigos, sino crear circulos
basados en intereses en comun a través de contenidos en donde prevalecen

las imagenes por lo textual. A partir de las imagenes compartidas se
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construyen en base a la colaboracién mas contenidos visuales que atraen la
participacion de usuarios con gustos e interés en comun. Esto lo hace una
herramienta en creciente popularidad y a partir que el usuario se relaciona
con sus libros de interés partiendo de etiquetas, comentarios 0 puntuaciones
crea relaciones entre los documentos de mayor gusto generando una
catalogacion social en la cual permite mostrar en ejes tematicos los
documentos y facilitar la busqueda de informacion. De igual forma, las
Bibliotecas crean plazas para reforzar los lazos con los usuarios reales y
potenciales con tableros colaborativos, ademas de promocionar sus
productos y servicios, creando una imagen marca que influye en la

popularidad del medio de promocion.

Podriamos resumir a continuacion que Pinterest representa una gran
herramienta que no solo nos permite mostrar, organizar y descubrir sino que
es ademas nos ayuda de difundir nuestros productos y servicios, gracias a su
disefio amigable el cual se adapta a la tecnologia movil, que para el mundo
actual es importantisima, ya que nuestros usuarios usan constantemente sus
dispositivos moviles (tabletas, teléfonos inteligentes) para interactuar con

contenidos.
El portal Marketing Directo (2014) nos dice:

“La mayoria de los usuarios de Pinterest estdn muy familiarizados con
el mundo digital y totalmente en consonancia con los tiempos que
corren, accediendo en un 75% de los casos a la red social a través de
su teléfono inteligente, lo cual se puede convertir en otro medio a tener
en cuenta por los anunciantes para alcanzar a este publico (En linea).

Estructura de Pinterest:

v" Pin: es la imagen (foto o infografia) o video que se afiade a Pinterest.
Esta imagen o video pueden ser subida desde el computador o movil

(Tablet, portatil u teléfono inteligente) o a través de una pagina web,
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blog, etc., otra manera de subir una imagen indicando el URL de la
pagina en la que se encuentra la imagen o el URL de la propia
imagen y Pinterest se encargara de localizarla; (Arroyo, 2013) Estos
pin pueden ser compartidos en Facebook y Twitter si lo deseas, y
siempre y cuando las cuentas estén asociadas
v Repin: se llama asi a aquellos pines o pin que agregues de otros
tableros al tuyo mientras navegabas por Pinterest, dandole “me
gusta” y compartir. Cabe destacar que cada vez que alguien hace un
repin en la imagen o video, el que hizo el pin recibe un
reconocimiento.
v' Tablén (Board): el tablon es una coleccién de pin que trata sobre
una misma tematica, al crear un pin te pedirdn que le asignes un

titulo al tablon donde lo vas a colocar

2.2.3.2. Infografias

Valero (2002) define la infografia como:

“Una aportacién informativa elaborada en los productos comunicativos
visuales o audiovisuales realizada mediante elementos iconos (estadisticos o
dinamicos), tipograficos y auditivos normalmente verbales, que permite o
facilita la compresion de los acontecimientos acciones u cosas de

actualidad.”

Refiriéndonos a la cita anterior tenemos que la infografia es un producto
de comunicacién visual u auditivo que nos permite de manera facil,
comunicar a través de la representacion grafica cualquier topico de interés

para una audiencia determinada.
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Vela (2015) en la “Conferencia sobre la infografia como herramienta de
Marketing, celebrada en Valladolid en la V Semana de las Redes Sociales de
Castilla y Ledn” nos dice que la infografia es una imagen con contenido, pero
ademas nos habla de la importancia de la infografia como herramienta de
mercadeo, en primer lugar destaca que la personas recordamos en 80% de
los que vemos, un 10% de lo que oimos y solo un 20% de lo que leemos,
una razon por la cual las infografia nos permitiran permanecer dentro de las

mente de las personas

Tenemos asi que, si utilizamos esta herramienta con colores y un buen
titulo estaremos despertando el 80 % de interés de nuestra audiencia
seleccionada, logrando que cuando nuestros usuarios requieran de alguno

de los servicios que prestamos, recuerde que los ofrecemos.

Por otro lado, la web social A Fundacion (2013) nos muestra las ventajas

de la infografia como herramienta de mercadeo

» Despierta el interés de los usuarios. Su caracter visual hace el
contenido mas atractivo para los usuarios, y por tanto aumenta las

posibilidades de impacto.

» Favorece el recuerdo. Dos tercios de la poblacion asimila la
informacion principalmente a partir de su percepcién visual, y esta

imagen permanece en su memoria durante mas tiempo.

» Gran potencial viral. Los usuarios son mas propensos a compartir
este tipo de contenido. Un tweet que contenga un enlace a una

infografia logra un 832% mas retweets.

» Multiplica el alcance. Contribuye a generar trafico hacia tu sitio

web.

57



DISENO DE UN PLAN DE MERCADEO PARA LA BIBLIOTECA CENTRAL DE LA UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA |
Iraida Jauregui y Adriana Taibel

A 4

L 4

La infografia estd compuesta por tres elementos:

» Titulo: el elemento méas importante de la infografia, debido a que de

este dependera si nuestra infografia sera o no vista

» Contenido: es el lugar donde vamos a colocar toda la informacién o

grafica que deseamos a comunicar.

» Pie: se trata de otro elemento importante, ya que, en este espacio
colocaremos los enlaces a nuestras paginas web y redes sociales,

donde ubicarnos, como ubicarnos, coédigos QR.

Las aplicaciones de las infografias son variadas, llevando estas al campo
de mercadeo en bibliotecas universitarias, diriamos que se usan para carta
de productos y servicios, formacion de usuarios, publicidad de eventos, entre
otros.

2.2.4 El plan de mercadeo

El plan de mercadeo es la herramienta basica de gestion que debe utilizar
toda organizacion orientada a sus clientes o usuarios y que ademas quiera
ser competitiva, mediante el cual se fijaran las diferentes estrategias que
deben realizarse en el area de mercadeo para alcanzar los objetivos
trazados. Este plan debe ser consecuente con el plan estratégico de la
organizacion destacando la mision y la vision de ésta, para asi poder dar una

respuesta valida a los objetivos planteados y establecidos en la institucion.

En mercadeo, como en cualquier otra actividad gerencial, no se debe

ejecutar sin una debida planificacion, ya que con ella prevemos establecer

58



DISENO DE UN PLAN DE MERCADEO PARA LA BIBLIOTECA CENTRAL DE LA UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA |
Iraida Jauregui y Adriana Taibel

A 4

L 4

los pasos a seguir en el presente; el llevar a cabo un plan de mercadeo sin
una planificacién previa supone al menos un alto riesgo de fracaso o amplio

desperdicio de recursos y esfuerzos.

El desarrollo de un plan de mercadeo se basa en el reconocimiento de la
mision de la institucion para luego plantearnos a partir de su mision una
matriz FODA que nos ayude a vernos en un panorama actual con sus pro y
contras, una vez entablada la matriz se procede a establecer estrategias que
nos ayuden a promocionar, potenciar o eliminar los productos y servicios que
resulten afectados para luego implementar las variables de la mezcla del
mercadeo. En una ultima fase se realiza la ejecucion del plan, seguida de su

evaluacion, control y seguimiento.

Segun, Santesmases (2012), el plan de mercadeo se define como la
formulacién de los objetivos y estrategias de marketing, junto con la

determinacion del presupuesto de ingresos, gastos y beneficios esperados.

Partiendo de esta idea, Gonzalez (2014) establece una metodologia
precisa para ejecutar un plan de mercadeo en unidades de informacion, el
cual se apega a la explicaciéon en principio mencionada. Y la cual se va a
basar el plan a ejecutar. Cabe destacar que Gonzalez realza la importancia
de mantener actualizado el andlisis del FODA por los cambios que se

puedan presentar, mas si se han presentado cambios importantes.

Monferrer (2013) nos explica la estructura basica de un plan de mercadeo,

para ello usa las siguientes fases:

» Analisis de situacion: resumen de las tendencias del entorno:
e Andlisis de la situacién interna y externa (productos, mercados,

resultados anteriores, competidores, otros factores ambientales).
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eAndlisis DAFO (debilidades, fuerzas internas, amenazas Yy
oportunidades externas).

» Seleccion del publico objetivo: exposicion de las decisiones de
segmentacion, seleccién de mercados objetivos y posicionamiento,
asi como analisis del mercado y segmentos a alcanzar a través de la
estrategia de marketing.

» Formulacion de objetivos: esbozo de los objetivos concretos de
marketing a conseguir e identificacibn de aspectos que puedan
afectar la consecucion de los mismos.

» Formulacion de estrategias: definicion de la estrategia a desarrollar
para conseguir los objetivos de marketing.

» Implementacién: delimitacion y definicién de los programas para llevar
a cabo la estrategia elegida, incluyendo actividades concretas, su
planificacion temporal, presupuesto y asignacion de
responsabilidades para: producto, precio, distribucion y comunicacion

» Control: indicar cdmo se va a medir la evolucion hacia los objetivos y
como se llevardn a cabo los ajustes para mantener los programas

dentro de las previsiones.

Aplicando las citas anteriores referente al plan de mercadeo, debemos
destacar que para llevar a cabo un plan de mercadeo con éxito no solo se
debe mantener actualizado el FODA, sino que ademas, debemos tener al dia
los estudios de mercado para asi poder planificar en base a nuestros
usuarios, en tanto debemos evaluarlo en ciertos periodos de tiempo para asi

garantizar el éxito del mismo.
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2.2.4.1 Andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades vy

Amenazas)

El andlisis FODA (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades)
surge como una investigacion conducida por el Stanford Research Institute
entre los afios 60 y 70, como parte de la necesidad de descubrir por qué falla
la planificacion. Es el instrumento mas utilizado en la elaboracion del plan de
mercadeo, este sirve para diagnosticar la situacion de la organizaciéon
mediante el establecimiento de puntos débiles y fuertes en la organizacion,
que de manera interna o externa afectan a los objetivos. El analisis tiene
como finalidad identificar las opciones estratégicas para enfrentar las
debilidades, eliminar los riesgos, confrontar las limitaciones y dar mejor
provecho a las oportunidades.

El FODA se nos describe como una herramienta de analisis que puede ser

aplicada a cualquier situacion, individuo, producto, etc.

La pagina Web Matriz FODA refiere la matriz como una herramienta
especificamente para el area de mercadeo, ademas de ser el nexo que nos
permite pasar del andlisis de los ambientes interno y externo de la empresa

hacia la formulacién y seleccién de estrategias a seguir en el mercado.

Por su parte, Gonzalez (2014), nos explica que la FODA es una
herramienta de la planeacion estratégica que nos permite hacer un
diagnostico de la situacion actual en la cual se encuentra la organizacion.
Este diagndstico es, junto con la investigacion de mercados, el inicio de un

proceso de mejora continua.

61



DISENO DE UN PLAN DE MERCADEO PARA LA BIBLIOTECA CENTRAL DE LA UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA |

Iraida Jauregui y Adriana Tai

bel

L 4

A 4

Fortalezas: capacidades especiales
con las que cuenta la empresa, y le
permite tener una posicién
privilegiada frente a la competencia.
Recursos que se  controlan,
capacidades y habilidades que se
poseen, actividades que  se
desarrollan positivamente, etc.

Oportunidades: factores que resultan
positivos, favorables, explotables, que
se deben descubrir en el entorno en el
gue actla la empresa, y que permiten
obtener ventajas competitivas

Debilidades: factores que provocan
una posicion desfavorable frente a la
competencia, recursos de los que se
carece, habilidades que no se
poseen, actividades que no se
desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: situaciones que provienen
del entorno y que pueden llegar a
atentar incluso contra la permanencia
de la organizacién

Tabla 2. Matriz FODA
Fuente: Elaboracion propia, basada en los concepto de la pagina web Matriz FODA.

de la siguiente manera:

Una vez establecidas las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades
se definen las estrategias a trabajar para implementar las mejoras, disefiadas

» Estrategias Fortalezas-Oportunidades: se basan en el uso de

fortalezas de la empresa para aprovechas oportunidades del entorno.

» Estrategias Fortalezas-Amenazas: tratan de disminuir el impacto de

las amenazas del entorno valiéndose de sus fortalezas.

» Estrategias Debilidades-Amenazas: su propésito es aminorar las

debilidades y neutralizar las amenazas a través de acciones de

caracter defensivo. La mayoria de las veces estas estrategias se

utilizan solo cuando la empresa se encuentra en una posicion

altamente amenazada, y posee muchas debilidades.

» Estrategias Debilidades-Oportunidades: su finalidad es la de mejorar

sus debilidades, aprovechando las oportunidades. Una organizacion

a la cual el entorno le brinda ciertas oportunidades pero no es capaz

de sacarles provecho por sus debilidades podria optar por destinar
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recursos para desarrollar el é&rea deficiente y de tal manera

aprovechar la oportunidad. (Sallenave, 2002).

En definitiva como nos explica Promove Consultoria E Formacion SLNE
(2012) en su “Cuadernos practicos. Gestion empresarial” la matriz DOFA no
es una imagen estatica, debera de ser actualizada, como ya hemos indicado,
pero especialmente debemos de trabajar sobre ella, para el desarrollo de
estrategias siguiendo los principios y preguntandonos: ¢Como se puede
explotar cada fortaleza?, ¢Como se puede aprovechar cada oportunidad?,
¢, Como se puede detener cada debilidad? Y ¢Como se puede defender de

cada amenaza?

Dentro de este orden de ideas podemos decir que la aplicacion del analisis
ayuda a determinar la situacion real en la cual se encuentra la institucion y
establecer estrategias que nos permitan alcanzar los objetivos de la

biblioteca.

2.2.4.2 Portafolio de productos

Gonzalez, Fernando (2014) cuenta que en 1970 el Boston Consulting
Group propuso la cartera o portafolio de productos (The Product Portfolio)
como un instrumento el cual no permite clasificar todos los productos de una
organizacion, y Pereira (2010) explica que su objetivo es determinar la
estrategia de mercado que debe seguirse con relacion a la mezcla de
productos que idealmente deberia darse en la empresa.

Segun este modelo generado por Boston Consulting Group, los productos
pueden dividirse en cuatro grupos: estrellas, vacas de efectivo, signos de

interrogacion y perros.

Gonzalez, Fernando (2014) nos explica que:
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“los productos ubicados en el cuadrante “Estrella” son aquellos de
alto crecimiento en las ventas y, por lo tanto, permiten una alta
penetracion en el mercado. El cuadrante “Nifio problema” o “Signo
de interrogacion” alberga a los productos que pueden tener un buen
crecimiento en las ventas, pero que representan una incégnita a
mediano plazo, esto es, que no se sabe a ciencia cierta si seran
rentables, o bien, terminaran desapareciendo. Los productos
ubicados en el cuadrante “Vaca lechera” representan a aquellos en
donde hay una buena recepcién de los consumidores por ser
productos de probada calidad, pero que tienen un crecimiento lento.
Finalmente, tenemos el cuadrante “Perro”, donde se ubican aquellos
productos con un crecimiento débil o nulo y por lo tanto su

penetracion en el mercado es minima.

Estos grupos se posicionan en cuatro cuadrantes de la matriz cuyos
ejes se dividen en porciones alta y baja, en relacion con: (a) el

crecimiento del mercado o negocio y (b) la posicion competitiva.”
(p.21)

2.2.4.3 Estrategia de mercadeo

Una estrategia de mercadeo se puede definir como un conjunto integrado
de decisiones que nos ayudara, a crear y mantener el valor de las
organizaciones, instituciones y empresas durante un periodo de tiempo
definido. Las estrategias de mercadeo o estrategias de mercadotecnia,
consisten en acciones que se llevan a cabo para lograr un determinado

objetivo relacionado con el mercadeo.
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Partiendo de la concepcion del mercadeo como la herramienta para
identificar las necesidades informativas de los usuarios y maximizar el
aprovechamiento de los recursos que se ofrecen, se espera, mas alla de
presentar buenos productos y servicios de calidad, es saber darle la
adecuada publicidad para presentar a los usuarios la diversidad de recursos
a su disposicién para captar a nuevos usuarios y mostrar a los usuarios

reales las posibilidades a su alcance.

Como lo resalta Gonzélez (2015):

La estrategia del marketing requiere una planificacién para alcanzar
unos objetivos previamente definidos [...] Esta planificacion incluye
contabilizar los esfuerzos colectivos de los actores implicados,
asignar recursos, temas de liderazgo, planificacion temporal asi
como el analisis sobre la situaciéon de la institucion, de su mercado y
de su competencia. (En linea)

Esta misma autora en su articulo titulado “Qué entendemos por usuario
como centro del servicio. Estrategia y tactica en marketing” vislumbra la
estrategia y la tactica como complementos del uno y del otro, siendo la
estrategia el plan a seguir y la tactica como la forma para llegar a los
objetivos trazados, estas dos fungen como medios para el éxito una vez
documentadas. Asi mismo, se plantea los medios sociales en red como
tactica recomendable para conseguir los objetivos estratégicos. Creando
nuevos escenarios para fidelizar a los usuarios y que estos conserven una
conexién entre sus necesidades, manteniendo un espacio de comunicacion
bidireccional que al profesional de la informacion mantiene informado sobre
las expectativas de sus lectores, creados mejores productos y servicios que

ayuda a construir el canal diferenciador de prestigio entre otras instituciones.

Gonzalez Fernandez-Villavicencio (2014), citando a Kurowski y Sussman,

nos explica que la informacion obtenida de la investigacion o estudio y
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analisis de mercado es la base para la planificacidn estratégica; y la

aplicacioén de los instrumentos de mercadotecnia.

Para una mejor gestion de las estrategias de mercadeo estas se deben
especificar en estrategias destinadas a las P’'s de mercadeo; en este caso en
particular de esta investigacion, estaran desarrollada en las 7 P’s, quedando
asi estrategias para: el producto, la plaza, el precio, la promocion, las
personas, procesos Yy Prueba Fisica (Physical Evidence).

Cabe destacar tal como no los dice que en la biblioteca una estrategia de
mercado no debe establecerse de forma general, debido a que nos

encontramos frente a una institucion con distintas categorias de usuarios

2.2.5 Estudio de mercado

El estudio de mercado nos permite identificar como deben ser los
productos y servicios que demanda nuestros usuarios; ya que como nos
plantea Fischer (2002), la investigacion o estudio de mercados es “la
recopilacion, registro y analisis sistematico de datos relacionados con

problemas del mercado de bienes y servicios”.

Por su parte Gonzalez, Carlos (2014) nos dice que el estudio de mercado
o de investigacion de mercado es un proceso que comienza con la definicion
de un problema determinado, para luego pasar a desarrollar un plan de
investigacion donde se reune informacidn necesaria sobre el objeto de
interés, dichos objetos pueden ser un grupo de consumidores o segmento de
la poblacién, productos especificos, competidores, proveedores, industrias

homologas u otros mercados.
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Una ventaja de los estudios de mercados es la que nos da Vallejo (2008)
explicAndonos que estos estudios proporcionan al Director de la Biblioteca un
manejo adecuado de informacién, para reconocer y satisfacer las

necesidades de nuestros usuarios.

En este mismo orden de ideas Mafias (1995) nos dice que los estudios de
mercado constituyen la herramienta fundamental sobre la que se asienta
cualquier plan de marketing, y son imprescindibles para el conocimiento de la
realidad de la biblioteca.

Gonzélez, Fernando (2014) nos habla de investigacion de mercados como
proceso que se debe seguir y aplicar, con el objetivo de buscar informacién
sobre el comportamiento humano ante cierta situacion de consumo; asi
mismo nos explica que este proceso debe incluir estudios de opinidn,
aplicandose a través de la recopilacion e interpretacion de datos sobre
individuos u organizaciones, utilizando métodos y técnicas estadisticas de las

ciencias sociales.

Aplicando estos conceptos dentro del ambito de bibliotecas estamos
hablando de los estudios de usuarios, los cuales representan la herramienta
aplicada por los profesionales para la obtencion del perfil de sus usuarios y
determinar sus deseos y necesidades a través de métodos estadisticos de
forma cuantitativa y cualitativa, tal como no los explica Sanz Casado (1994).
Podriamos decir entonces que los estudios de mercado constituyen la
primera etapa de todo plan de mercadeo como mecanismo para estructurar
de manera eficiente los objetivos a plantearnos para el desarrollo de la
promocién y difusion de nuestros productos y servicios, para lograr asi, un

mejor aprovechamiento por parte del usuario.

Se trata, en definitiva, de una potente herramienta, que debe permitir a la

empresa obtener la informacion necesaria para establecer las diferentes
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politicas, objetivos, planes y estrategias mas adecuadas a sus intereses
(Muhiz, 2015).

Podriamos resumir que el estudio de mercado o investigacion de mercado
es una herramienta, que permite a los bibliotecarios tener una vision clara del
uso de los servicios y productos de las bibliotecas, ademas de permitirnos

conocer las necesidades e intereses de nuestros usuarios.

2.2.5.1 Segmentacion del mercado

Segmentar es el proceso de dividir un mercado (o publico extenso) en un
grupo o subgrupo de personas u organizaciones que comparten una o mas
caracteristicas que los hace tener necesidades similares en cuanto a
servicios y productos [...] esta segmentacion puede hacerse considerando
diferentes tipos de variables: geograficas, demograficas, psicogréaficas, por

beneficios, etc. (Lamb y otros, 2004).

Segun Maiias (1995) el objetivo de la segmentacidon es “desarrollar
estrategias de marketing diferenciadas por colectivos, que no sélo nos van a
servir de ayuda para analizar el mercado, sino que se van a utilizar para

delimitar los objetivos, determinar los procesos y evaluar los servicios”.

Otra conceptualizacion es la que nos hace Kotler y otros (2008) donde
define que es “la division de un mercado en distintos grupos de compradores
con necesidades, caracteristicas o conductas diferentes, y para lo que es

necesario elaborar productos o marketing mix distintos”.

En este sentido, segmentar es diferenciar el mercado total de un producto
0 servicio en grupos diferentes de consumidores, homogéneos entre si y

diferentes a los demas, en cuanto a habitos, necesidades y gustos, que
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podrian requerir productos o combinaciones de marketing diferentes.
(Monferrer, 2013)

Considerando lo expuesto podemos decir, que la segmentacion de
mercado dentro de la biblioteca se base en dividir al grupo de usuarios por su
perfil de consumo o habitos de informacion, con el propdsito de analizar sus
necesidades permitiendo crear estrategias para la adecuacién y creacion de
productos y politicas, logrando asi cubrir sus demandas informacionales.

Al conocer a qué usuarios se les ofrece los productos y servicios se tendra
mayor éxito porque se implementaran estrategias mejoradas y adaptadas a
sus deseos, también, al segmentar, la estrategia que se acomoda es la
mezcla del mercadeo con sus distintas vertientes de enfoques todas
orientadas al usuario. Otro punto favorable a la segmentacién del mercado
es que se puede trabajar con una disponibilidad de recursos limitadas, ya
que las herramientas que se disponen se manejan eficientemente al usuario

destinado.

2.2.6 Mercadeo en bibliotecas

En el libro Marketing library and information services: international
perspectives de Dinesh y otros (2006), en el capitulo Broadenig The concept
of LIS marketing muestra, en traduccion propia, que el marketing no es
nuevo para las bibliotecas y es tan antiguo como la bibliotecologia moderna.
El origen del marketing se remonta a los afios 1870, mediante los enfoques y
filosofias de expertos en bibliotecas como Melvil Dewey, SR Ranganathan,
entre otros, estuvieron orientados hacia los preceptos del marketing. Aun hoy

dia, las Cinco leyes de Ranganathan han sido interpretadas a la luz de los
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conceptos de marketing modernos. Pero, el desarrollo de un marketing en
Bibliotecas y Servicios de Informacion (BSI) formalizado se encuentra sujeto

a los siguientes supuestos:

e Las bibliotecas tienen una larga historia de no ser instituciones para el
lucro, y el desarrollo del marketing en BSI ha sido de gran manera
influenciado con las teorias de Philip Kotler, quien propag6 formalmente el
concepto de marketing para organizaciones sin fines de lucro;

e Las bibliotecas estan implicadas en operaciones de servicios en la
esfera publica; los servicios difieren de los productos, asi como los atributos
de los servicios son: intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad y que
son perecederos. Esto hace el marketing de servicios distinto del marketing
de productos.

e Las bibliotecas necesitan establecer relaciones con los usuarios,
suministradores, proveedores de fondos, gobiernos, organizaciones matrices,
entre otros; tal como precisan copar no solo la necesidad de usuarios reales
y potenciales, sino de igual manera convencer y satisfacer a otros mediante
esfuerzos/recursos que son colocados para el uso de la comunidad. Las
relaciones entre los grupos interesados y las bibliotecas mismas y sus
elementos econdmicos y no econémicos, deben ser la manera Util de aclarar
lo que es el marketing, y una teoria que deberia abarcar el marketing en BSI.
Como tal, el marketing relacional tiene influencia directa sobre el marketing
en BSI.

e Las bibliotecas estan en el negocio de la informacion. La informacion
es inconsumible, intransferible, invisible y acumulativa. Las bibliotecas no son
las Unicas proveedoras de informacidn, sino que existen otras fuentes con las
cuales éstas compiten.

¢ Internet ha influenciado a sobremanera el concepto de biblioteca y
servicios de informacion. Este ayuda a las bibliotecas a ofrecer sus servicios

en cualquier momento, cualquier lugar y cualquier persona.
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Los supuestos anteriores han hecho del marketing de servicios
bibliotecarios un sujeto critico de estudio, pero de igual manera interesante.
Mas importante aun, el marketing en BSI tiene el potencial de juntar las
distintas corrientes del foco del marketing hacian un marketing en BSI

integrado.

Estas nuevas teorias han cambiado la naturaleza y ampliado la mira del
marketing en BSI. Sin embargo el concepto del marketing, marketing sin fines
de lucro, marketing de servicios y marketing relacional, estdn gradualmente
desarrollados en la literatura del marketing. Pero, varias teorias del marketing
tienen diferentes impactos segun su especialidad y bases. Estas teorias
ayudaron al marketing en BSI a desarrollarse en una disciplina académica en
una franja de tiempo diferente; los siguientes son los principios basicos de

los nuevos conceptos que tienen cabida en bibliotecas y servicios de

informacion:

Marketing sin fines de | Marketing de servicios | Marketing relacional | Marketing de Internet

lucro (1970) (1990) (2000) (Actual)

o El marketing es | o« Marketing interno. * Orientacion al cliente. o Marketing de red.
igualmente importante | « Calidad de servicio. e Productos/Servicios e Marketing interactivo.
para las bibliotecas. e Empoderamiento del personalizados. * Autoservicio.

e Adopcién de préacticas usuario. e Transacciones a largo | e Servicio 24/7.
de otros sectores. e Momentos de verdad. plazo. e Base de datos.

e Intercambio de | e« Valor de por vida para | e Lealtad del cliente o Tarjetas inteligentes.
relaciones. los clientes. e Alto énfasis en servicio

* Servicios gratuitos. e Marketing Uno a Uno. al cliente.

e Concepto de las 4 P’s. ela caldad es una

e Segmentacion, prioridad para todo.
focalizacion,
posicionamiento.

Tabla 3. Etapas del Mercadeo 1970-2006
Fuente: Adaptacion de Dinesh y otros (2006).

En funcién a lo antes expuesto se observa que la transformacion evolutiva
del mercadeo, orientado al servicio se mantiene al nuevo esquema

promocional que conjuga el mercadeo relacional como enfoque primordial al
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cliente, aunado también, al mercadeo de internet con las nuevas tecnologias
de promocién en la red, manteniendo la fidelidad a la satisfaccion de las
necesidades y deseos de nuestros usuarios a traves de los

productos/servicios bibliotecarios como eje del mercadeo en bibliotecas.

Debe sefialarse que la cultura del marketing en las bibliotecas segun
Singh (2009), citado por Gonzalez (2014), es “Un conjunto de creencias y
conocimientos sobre marketing y la implementacion de una serie de
actividades que convierten la cultura en una practica orientada al mercado y
llevan a que la biblioteca ofrezca un servicio de mayor calidad, que se

corresponde con una alta satisfaccion de sus usuarios”

En consecuencia tal como los explica Gonzalez Fernandez-Villavicencio
(2015) en su articulo “ROI en medios sociales: campafias de marketing en
bibliotecas “los centros bibliotecarios necesitan del mercadeo para hacerse
visibles dentro y fuera de su organizacion, para demostrar su valor y

rentabilidad para la sociedad y la organizacion de la que dependen.

2.2.7 Bibliotecas universitarias

Las bibliotecas universitarias surgieron en la Edad Media al igual que las
universidades y se desarrollaron a partir de la segunda mitad del siglo XIX.
Las bibliotecas universitarias experimentaron un gran impulso en las
universidades americanas y en las alemanas que impusieron un sistema de
materias optativas, que se orientaron hacia la investigacion. Hoy dia algunas
bibliotecas universitarias presentan colecciones importantisimas, como la de

Chicago, Oxford, Paris, etc.
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Martin (2008) citando a la American Library Associantion (ALA) define la
biblioteca universitaria "como una combinacion organica de personal,
colecciones e instalaciones cuyo proposito es ayudar a sus usuarios en el
proceso de transformar la informaciéon en conocimiento”, asi mismo, Orera
(2000) nos dice igualmente citando a la ALA que es “... biblioteca (o sistema
de éstas) establecida, mantenida y administrada por una universidad para
cubrir las necesidades de informacién de sus estudiantes y apoyar sus

programas educativos, de investigacion y demas servicios”.

Por su parte Gomez (2002) conceptualiza la biblioteca universitaria como
una institucion imprescindible para la Universidad, la cual debe cumplir los
objetivos de esta, es decir, que el cumplimiento de éstos viene dado por el
éxito y la capacidad de actuacion de sus estudiantes, por la relevancia de las
publicaciones de sus profesores, por el caracter de foco cultural que tenga,

por la utilidad social que consiga la Universidad en su Region.

Dentro de las funciones de las bibliotecas universitarias podemos citar o

publicado en el articulado desarrollado por Merlo (1998):

Las bibliotecas universitarias desarrollan una serie de funciones
subsidiarias encaminadas a conseguir sus objetivos primordiales de
apoyo a la formacién, la investigacion y la docencia: desarrollo de
colecciones utiles y de calidad, incluyendo todo tipo de soportes y un
gran numero de fuentes de informacion; tratamiento, organizacion y
conservacion de la coleccion; difusion de la coleccion mediante el
préstamo, la consulta, la referencia, los servicios de informacion
bibliografica o cualquier otro tipo de actividad; formacion de los
usuarios en el uso de servicios y fondos bibliotecarios; garantizar el
acceso a documentos externos; potenciar actividades de mejora de
los servicios; contribuir a la formacibn permanentes de los
bibliotecarios; responsabilizarse de la gestion econdmica vy
administrativas; manteniendo los sistemas automatizados y redes de
telecomunicacion de que se dispongan; mantenimiento de la
infraestructura y equipamiento asignados y adaptacion de los mismos
segun las necesidades; reparto coherente de las cargas de trabajo;
administracibn de las partidas presupuestarias asignadas;
establecimiento de criticas y politicas de actuacion en la gestion
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técnica y administrativa; participar en programas y actividades en la
propia universidad o ajenas a la misma; integracion en redes y
movimientos profesionales; contribuir a los objetivos generales de la
universidad y ser Utiles para el avance del conocimiento cientifico y el
desarrollo sociocultural (p.2-3).

De acuerdo a estas citas, la funcion principal de toda biblioteca
universitaria es la de apoyar la formacion, investigacion y docencia,
ofreciendo para ello la llave fundamental de personal-coleccién-instalaciones-
servicios en la transformaciéon del cumulo informativo en la produccion
intelectual para el aprovechamiento de la sociedad. En relacion a esto es
preciso destacar la gestién importante que presenta las bibliotecas centrales
0 generales, ya que establecen desde el 6érgano superior de la administracion
universitaria la responsabilidad de las normativas técnicas y de
funcionamiento a la red de bibliotecas del campus universitario, ademas de

resguardar las colecciones de gran valor y antigiiedad.

2.3 Marco referencial institucional

2.3.1 Reseiia historica de la Biblioteca Central UCV

Bautizada en 1850 con el nombre de Biblioteca Central, su evolucion esta
supeditada a los avatares de la Universidad Central de Venezuela, desde sus
modestos origenes en el Colegio Seminario Santa Rosa de Lima, antecede
de la Real y Pontifica Universidad de Caracas, cuya actividad inicio a partir
de 1725.
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En términos histoéricos, el nacimiento de la Biblioteca remite directamente
a la reforma de 1827 y al establecimiento del estatuto Republicano que le
confiriera Bolivar a la Universidad, a la que ademas lego parte de su
patrimonio econdmico. Ese afo bajo la instauracion del régimen autonémico
liderado por la gestion del rector Dr. José Maria Vargas surge el nombre de
Universidad Central de Venezuela y nacié la Biblioteca Central de la
Universidad. En estos tiempos de cambio y disefio de la Republica el Dr.
José Maria Vargas se encargo de su organizacion. Posteriormente, ademas,
dond su biblioteca personal y por via testamentaria un patrimonio econémico

a la Universidad.

Su coleccién bibliografica ha visto enriquecida, en un principio por
multiples donaciones, entre las que cabe mencionar la donacion de la

biblioteca del Generalisimo Francisco de Miranda.

En cuanto a sus sedes destaca que en un principio estuvo situada en el
museo situado que se encontraba en la Plaza el Rectorado, a pesar que se
le fue construida una sede de 12 pisos; no fue sino hasta 1957 que ocupa su
sede actual dentro del complejo cultural del recinto universitario con un
minimo patrimonio y sin presupuesto fijo, contaba Director, Subdirector,
Departamento de Procesos Técnicos y era atendida por estudiantes de la

escuela de Bibliotecologia. Funciono con dos Salas y tres oficinas.

Posteriormente en 1958 se inicia un proceso de modernizacion y

organizacion acorde al crecimiento de la Universidad.

Por cambios en los procesos administrativos y atendiendo las necesidades
estudiantiles en 1959, se amplia el horario de atencién desde las ocho de la
mafiana hasta las 10 de la noche de lunes a viernes y se comienza a prestar
servicio los sabados y posteriormente los domingos. Se elaboraron los

reglamentos de Servicios Publicos y se reorganiz6 la coleccién de datos
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estadisticos. Asi mismo, se reorganiza la Sala de Referencia que se

convertiria en un modelo para otras bibliotecas.

No fue sino hasta 1972 que se organizd estructuralmente la Direccion de
Bibliotecas, Informacion Documentacion y Publicaciones Division de

Biblioteca adscrita al Rectorado Académico.

Ya para el afio 2000, iniciando la gestion del rector Dr. Giusseppe
Gianneto, se elimina la Division de Audiovisual de la Direccion de Bibliotecas,
Informacién, Documentaciéon y Publicaciones y se traslada como division
adscrita a la Direccion de Prensa y Comunicaciones. El Ultimo proceso de
reorganizacion donde ademas de cambiar el nombre a Sistema de
Informacidn, Cientifica, Humanistica y Tecnoldgica (SICHT) se crearon como
subsistemas las divisiones de Biblioteca Central, ediciones e imprenta; esta
reorganizacion fue debidamente tramitada y aprobada por el Consejo
Universitario segun C.U. 2006-1684 de fecha 14/06/2006. (Manual de

Organizacion de la Universidad Central de Venezuela, 2008)

Para el aflo 2012 se llevé a cabo una remodelacion de la infraestructura
de la Biblioteca Central, especificamente en el Departamento de Servicios
Publicos, pero ademas para diciembre de este mismo afio el Consejo
Universitario en la sesién del dia 12/12/2012 cambia el organigrama y con
ello mucha de las estructuras, quedando tres (03) Departamentos: Procesos

Técnicos, Servicios Publicos y Servicios de Informacion Electronica

2.3.2 Diagnéstico organizacional

La Biblioteca Central esta organizada para ofrecer sus servicios bajo la

modalidad de estanteria abierta. El fondo bibliografico esta clasificado por
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materias bajo el Sistema de Clasificacion Internacional LC, el cual permite al
usuario acceder facilmente a toda la coleccion y a los materiales disponibles
del fondo bibliografico y no bibliografico”. (Normativa Interna de la Biblioteca
Central de la Universidad Central de Venezuela, 2015) “La Biblioteca Central
es un servicio de apoyo docente, gestor del conocimiento, de la Gerencia de
Informacién, Conocimiento y Talento, del Vicerrectorado Académico de la
Universidad Central de Venezuela cuyo objetivo consiste en colaborar,
contribuir y coadyuvar con las necesidades de informacion, investigacion y
docencia de la comunidad universitaria de pregrado y postgrado, de
educacion formal, extension universitaria y publico general. (Normativa
Interna de la Biblioteca Central de la Universidad Central de Venezuela,
2015)

La Biblioteca Central esta organizada para ofrecer sus servicios bajo la
modalidad de estanteria abierta. El fondo bibliografico esta clasificado por
materias bajo el Sistema de Clasificacion Internacional LC, el cual permite al
usuario acceder facilmente a toda la coleccion y a los materiales disponibles
del fondo bibliografico y no bibliografico”. (Normativa Interna de la Biblioteca

Central de la Universidad Central de Venezuela, 2015)

2.3.2.1 Funciones

La Biblioteca Central de la Universidad Central de Venezuela tiene como

principales funciones, las siguientes:

1) Formar una coleccion bibliografica a las lineas de estudios e
investigacion de la Universidad.
2) Procesar, conservar y difundir los fondos bibliograficos de la

Universidad.
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3) Facilitar a la comunidad universitaria el acceso de la informaciéon de
los fondos propios y los de otras Bibliotecas o Centros de

Documentacion ajenos a la Universidad Central de Venezuela.
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2.3.2.2 Estructura organizativa
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2.3.2.3 Mision

Garantizar y ampliar el acceso a la informacion de calidad requerida para
brindar apoyo a las actividades de docencia, investigacion y extension de la

Universidad Central de Venezuela.

2.3.2.4 \Vision

Ofrecer un servicio de diseminacion de informacion, colocando al usuario en la
posibilidad de acceder in situ y en forma remota a los contenidos y servicios de
bibliotecas y centros de informacién mediante redes electrénicas. Consultar los
formatos existentes (impresos, electronicos) independientemente donde estos se

encuentren.

2.3.2.5 Productos y servicios

llustracion 5. Emblema de la Biblioteca Central UCV
Fuente: Tomada de la Pagina Web de la Biblioteca Central UCV (2005).

Los servicios y productos que la Biblioteca Central UCV ofrece al usuario estan
comprendidos dentro de direccion de Gestion de Biblioteca Central UCV entre dos
de sus tres departamentos, el Departamento de Servicios Publicos y el

Departamento de Servicios de Informacion Electronica (DSIE).
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v' Departamento de Servicios Publicos: este departamento tiene como

objetivo principal “prestar un eficiente servicio de informacién bibliografica a
través del fortalecimiento permanente del fondo documental con acceso
directo a la coleccion mediante el sistema de estanteria abierta en las Salas
Especializada”. (Universidad Central de Venezuela, 2009)

El departamento de Servicios Publicos se encarga de la atencién presencial
de los usuarios que acuden a la biblioteca, a través de sus ocho secciones
(referencia, ciencias sociales, ciencias puras, humanidades, publicaciones
periodicas y oficiales, CEDIAM, geocartografia y servicio a personas con
discapacidad visual) que se encuentran distribuidas en los primeros cuatro
niveles de la biblioteca, asi mismo este departamento se encarga del uso
adecuado de los espacios concernientes a la biblioteca de atencion al
usuario.

Departamento de Servicios de Informacion Electronica (DSIE): se trata
de un departamento de la Biblioteca Central el cual tiene como mision
“Gestionar las demandas de informacion y conocimiento de la Universidad
Central de Venezuela, vinculando a los usuarios con las fuentes de
informacion electrénicas. Proporcionar servicios sobre la produccion de
investigacion de la Universidad para su consulta, intercambio y distribucién.
Apoyar la educacion a distancia y las actividades académicas de las

Facultades". (Departamento de Servicios de Informacion Electronica, 2015)

DSI

llustracién 6. Emblema del Departamento de Servicios de Informacion Electrénica
Fuente: Tomada de la Pagina Web del Departamento de Servicios de Informacion
Electrénica (2006).

En este departamento como su nombre lo dice maneja la informacion
electrénica tanto cientifica-académica, como la perteneciente a la biblioteca,
el mismo maneja todos los servicios electrénicos y multimedia, las redes
sociales y la atencioén virtual a distintos usuarios por medio de sus distintos
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productos y servicios. Ademas presta servicios como cursos Y talleres para
formar a los usuarios en el area de las tecnologias de informacion,
adiestrandolos en las herramientas tecnolégicas para la busqueda de

informacion electronica.

2.3.25.1 Productos

2.3.2.5.1.1 Catalogo en linea

Es el catalogo de todos los libros, monografias y otros documentos especiales
como trabajos de grado, publicaciones oficiales, entre otros, los cuales se
encuentran a disposicion de todos los usuarios de la biblioteca, contiene
informacion sobre la ubicacion topografica, y bibliografica del material a consultar
ademas de su ubicacion fisica, tipos de material o colecciones especiales. Este se
encuentra dirigido todos los usuarios del servicio de biblioteca, asi como a

cualquier otra persona interesada y otras bibliotecas e instituciones.

La biblioteca posee tres catédlogos, para realizar la busqueda de los distintos
materiales en las distintas especialidades.

v/ Catalogo Biblioteca Central UCV: catalogo de las monografias, tesis y

trabajos de ascenso y textos de referencia de las distintas bibliotecas. Se
puede acceder a través del OPAC de la biblioteca o desde cualquier equipo
con acceso a internet por medio de la direccion electronica:
http://190.169.28.6/cgi-win/be_alex.exe?nombrebd=bibcentral&pie=0

Centro de Informacion y Documentacién Acustico-Musical (CEDIAM):
se trata del catalogo en linea para realizar la busqueda del materia
musicologico en sus distintos formatos, al cual se puede acceder por el link
qgue da la pagina de la biblioteca virtual o por la de direccién electronica

Ve

http://www.sicht.ucv.ve:8080/cediam/catalogo.htm, asi como desde Ila
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académico (http://www.ucv.ve/organizacion/vrac/biblioteca-central-
ucv/catalogos/centro-de-informacion-y-documentacion-acustico-musical-
cediam.html)

v' Catélogo de Geocartografia: en él se realiza la busqueda de los distintos
materiales de la mapoteca y se puede acceder a él por la pagina de la
Universidad Central de Venezuela, buscando dentro de la estructura el
Vicerrectorado Académico (http://www.ucv.ve/estructura/vrac/biblioteca-

central-ucv/catalogos/catalogo-de-geocartografia.html).

2.3.25.1.2 Biblioteca Virtual

llustracion 7. Emblema del servicio de Biblioteca Virtual
Fuente: Tomada de la Pagina Web de la Biblioteca Virtual (2005).

Es un producto de la biblioteca que se maneja a través del Departamento de
Servicio de Informacién Electrénica que se ofrece a la comunidad universitaria
mediante el servicio de informacién virtual, el cual es un portal académico que une
todos los recursos electrénicos y la produccion intelectual-cientifica-académica de
la UCV, ademas de ofrecer enlaces de interés para los usuarios, este portal funge
como un Unico punto de acceso virtual a la Biblioteca y tiene como misién “ofrecer
un servicio de informacioén virtual, divulgar la produccion intelectual de la UCV y
facilitar el acceso universal y gratuito, por internet, a multiples recursos

electronicos”. (Universidad Central de Venezuela, 2015)

Este portal esta dirigido todos los usuarios de la Biblioteca, asi como a cualquier
otro usuario que se encuentre navegando en internet y que desee informacién

sobre los servicios. El acceso a bases de datos, libros y revistas electronicas esta
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restringido a los miembros de la comunidad universitaria que se encuentran
registrados como usuarios de la Biblioteca Central UCV y ademas registren el IP
de su equipo portatil. Se puede ingresar a este portal a través de la direccidon

electronica.

2.3.2.5.1.3 Biblioteca Virtual de Desastres (BVD)

tnbaligbeca wirtual
cla desasira

llustracion 8. Emblema del servicio de Biblioteca Virtual de Desastre
Fuente: Tomada de la Pagina Web de la Biblioteca Virtual de Desastre (2008).

Se trata de un producto del DSEI el cual fue creado en 1998 y tiene como
objetivo “Proveer informacion, servicios y productos de informacion en el area de
desastres y mitigacion de riesgos, asesoria a tesistas que estan trabajando en el
area de mitigacion de riesgos”. (Departamento de Servicios de Informacion
Electrénica, 2015)

Esta Biblioteca fue creada por el Departamento de Orientacion, Informacién y
Documentacion (actualmente Departamento de Informacion Electrénica) como una
red la cual contribuya a la difusibn de la informacion sobre la tematica de
desastres abordando temas sobre la produccion cientifico y técnica en Ciencias
Sociales, Ambiente, Salud, Ciencia y Tecnologia, para asi brindar acceso de la

manera mas eficaz y oportuna a todos los usuarios interesados en el tema.

Esta tiene como meta convertirse en una red nacional y cuenta con el apoyo de
distintos organismos entre tales como: Ministerio del Poder Popular para la Salud,
Fundacion Venezolana de Investigaciones Sismoldgicas, Ministerio del Poder

Popular para la Educacion, Instituto Tecnologico de Ejido, Sistema Economico
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Latinoamericano, Servicio de Apoyo Social y la Universidad Pedagodgica
Experimental. La estructura esta conformada por un Comité Consultivo, un centro
Coordinador y los diferentes miembros participantes de la BVD (Universidad
Central de Venezuela, 2008)

La Biblioteca Virtual de Desastres ofrece a sus usuarios Literatura Cientifica,
acceso a textos completos, accesos a sitios web de desastres y mitigacion de

riesgos (seleccionados bajo criterios de pertinencia, control de calidad entre otros).

Se puede acceder a ella a traves de la direccion electronica:
http://opsu.sicht.ucv.ve/bvd/ o por el link que ofrece la pagina de DSEI. Cabe

destacar que la misma posee un link para envié de sugerencias.

2.3.2.5.1.4 Pagina Web

@ GERENGIADEANFOR "I'l"l"l'F, CONOCIMIENTOYATALENTO'

e M AL e — 5 e —pe
i B _.-"""" — f o ﬂ -‘/ﬁl 3 ""I'L" g e ey E--

llustracién 9. Cintillo de la Gerencia de Informacion, Conocimiento y Talento (GICT) de la
Biblioteca Central
Fuente: Tomada de la Pagina Web de la Biblioteca Central UCV (2005).

Se trata de un el portal en internet donde la biblioteca da acceso en linea a los
recursos, productos y servicios que posee en linea la biblioteca, asi como a toda la
informacion de interés que se produzca dentro de la Biblioteca (noticias, concursos
internos (ofertas de empleos), eventos especiales, entre otros). Esta pagina puede
ser visitada por cualquier persona u usuario interesado en obtener informacion de
la biblioteca (historia, horarios, préstamos, entre otros), asi como distintos enlaces
de interés. La direccibn electronica para acceder a este portal es:
http://www.sicht.ucv.ve:8080/bc/.
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2.3.2.5.1.5 Exposiciones

Se trata de exposiciones presenciales y protocolares que lleva la acabo la
Biblioteca, con el fin de mantener un aporte a la cultura universitaria y para realizar
la difusion de su coleccion, en algunos casos estos espacios son alquilados para
quienes deseen exponer su obra artistica. Este producto esta dirigido a todas las

personas que hacen vida dentro y fuera de la Universidad.

Para el montaje de este producto la Biblioteca cuenta con espacios fisicos
acorde para ella por lo cual no genera grandes costos a la misma, cabe destacar
gue en los ultimos afos, este servicio ya no se genera a través de un cronograma
organizado, sino de manera aleatoria, es decir, solo en algunas ocasiones

dependiendo de los dias conmemorativos.

Los espacios fisicos con los cuales cuenta la biblioteca para ofrecer este

producto a la comunidad de usuarios son tres:

v" Hall de la Biblioteca
v" Mezzanina de la Biblioteca

v' Espacio de exposicion itinerante

2.3.25.2 Servicios

2.3.25.2.1 Préstamo en Sala

Este servicio perteneciente al Departamento de Servicios Publicos, ofrece a los
usuarios la consulta en sala de los distintos materiales bibliogréficos y especiales
gue posee la biblioteca dentro de su acervo documental, el mismo se lleva a cabo

en las distintas salas de consulta y lectura de la biblioteca, este préstamo consiste
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en el acceso y consulta de libros, revistas, periddicos tesis y colecciones

especiales dentro de las instalaciones de la propia biblioteca, para ello la biblioteca
posee de diferentes espacios organizados y llamados segun el tipo de coleccién

bibliografica que posean.

v' Sala de Ciencias Puras y Tecnologia: en ella se encuentran las areas
tematicas pertenecientes a las ciencias duras, como matematicas, fisica,
guimica, biologia, medicina, farmacia, geologia, agronomia, mineralogia,
veterinaria y tecnologia. Esta se encuentra ubicada en el piso uno, nivel
Hall de la Biblioteca, la misma cuenta con amplia variedad de libros, 4
computadores para el acceso a el catalogo, de los cuales 1 computador
es de uso exclusivo para personas con discapacidad motora. La
modalidad de consulta es de estanteria abierta.

v' Sala de Humanidades: en ella se halla ubicado un amplio material
perteneciente a el area de las ciencias humanisticas como: filosofia,
psicologia, comunicacion social, literatura, artes, muasica, bibliotecologia,
religion entre otras; es de destacar que esta sala cuenta ademas para la
con un espacio externo la consulta donde el usuario podra revisar la
literatura cientifica disponible en la sala. Al igual que la sala de ciencias
puras, esta sala cuenta con un modulo llamado hongo, donde se
encuentran ubicadas 4 computadores para que el usuario pueda acceder

al catélogo en linea

v' Sala de Ciencias Sociales: dividida en dos ambientes, Sociales | y
Sociales Il, ambos ubicados en la mezzanina de la Biblioteca. En ellos se
encuentran las areas tematicas pertenecientes a: Estadistica, Ciencias
Politicas, Ciencia Militar, Derecho, Geografia, Educacién Sociologia,

Historia, Antropologia, Administracion y Contaduria.

Es de destacar que esta sala cuenta con un area donde se resguarda y

reposa coleccién de referencia.

87



DISENO DE UN PLAN DE MERCADEO PARA LA BIBLIOTECA CENTRAL DE LA UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA |

Iraida Jauregui y Adriana Taibel

L 2

v

v' Seccion de Publicaciones Periddicas y Oficiales: dividida en dos salas de

consulta ubicadas en el edificio de la Biblioteca, esta seccion resguarda

las publicaciones seriadas y no seriadas del ambito nacional e

internacional, asi como la coleccion de libros especiales o Libros Raros,

el préstamo en estas salas es de acceso restringido, por lo que el usuario

debe llenar un ficha con sus datos personales y académicos, asi como

dia y horario de consulta, ademés de los datos bibliogréficos del material

a utilizar

a)

b)

Publicaciones Periddicas: esta sala ofrece a los usuarios revistas
generales, cientificas y especializadas, tanto nacionales como
internacionales en las diversas areas del conocimiento cientifico,
asi como el acceso periddicos nacionales y gacetas. Se encuentra
ubicada en el piso 3 del edificio Biblioteca Central y cuenta con
zona Wifi. Para la consulta del acervo de esta sala el usuario
debera recurrir al personal especializado que labora en la seccion
y al Kardex para poder determinar si el material a consultar se
encuentra en sala; asi mismo esta sala cuenta con el servicio de
microfilm para la consulta de periddicos y otros documentos
antiguos. Es importante resaltar que préximamente estara

funcionando el servicio de digitalizacion dentro de esta sala

Publicaciones Oficiales: ella ofrece a los usuarios coleccion de
interés cientifico como parte la produccién cientifica y académica
de nuestra UCV (trabajo especial de grado, trabajos de ascenso),
publicaciones oficiales del Estado Venezolano en distintas areas,
también las publicaciones oficiales de organismos internacionales.
Dentro del acervo de esta sala se encuentra la coleccion de libros
raros la cual comprende ediciones de documentos antiguos,
procedentes de proceres ilustres, ediciones originales de grandes
textos, libros ilustrados importantes o de caracteristicas
especiales, asi como documentos del siglo XVIII, XIX y XX. Es de
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enfatizar que esta seccion ofrece a sus usuarios el uso de la red
inalambrica la cual se encuentra totalmente de uso libre, asi como
un espacio para la consulta de tesis digitales, las cuales pueden
ser consultadas en los computadores ubicados en dicho espacio o
en sus computadores personales. Esta sala se encuentra ubicada

en el piso 4 del edificio Biblioteca Central UCV.

El préstamo en sala se le brinda a todos los tipos de usuarios
independientemente si pertenece o no a la comunidad
universitaria de la UCV, asi mismo el usuario posee un espacio
con cuatro computadores para la consulta del catalogo en linea,
donde uno de los computadores esta preparado para personas
con discapacidad motora.

2.3.25.2.2 Préstamo Circulante

Es el préstamo que se le ofrece solo a los miembros de la comunidad
universitaria, y solo esta disponible en las salas o secciones de lectura, para ello el
usuario debe estar registrado como usuario de la biblioteca, ademas debe poseer
carnet vigente o cualquier otra documentacion que certifigue que es miembro
activo de la comunidad universitaria, el préstamo durara tres dias de acuerdo con

lo establecido en la normativa

Para poder tener acceso a este servicio el usuario tendra que dirigirse a la
servicio de referencia donde le haran dicho préstamo con ayuda del sistema

automatizado de acuerdo a las condiciones y normativa respectiva
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2.3.25.2.3 Préstamo Interbibliotecario

Se trata de un servicio de solicitud y préstamo para la consulta externa de
materiales bibliograficos y colecciones especiales existentes en la Biblioteca, a
Instituciones y demas bibliotecas que no cuenten con esta coleccion bibliografica,
todo esto para prestar apoyo a las distintas investigaciones que se estén

realizando dentro de estas.

Para poder disfrutar este tipo préstamo, la instituciéon o unidad de informacion
debe realizar una solicitud por escrito, ésta debe ser dirigida al supervisor de sala

o al jefe de los servicios publicos.

2.3.2.5.2.4 Servicio de informacion de geocartografia digitalizada

Es el servicio de mapoteca de la biblioteca coloca a disposicion para la consulta
de los usuarios toda la informacion relacionada geocartografica tales como: mapas
topogréficos en escalas, escaneo de cartografia, cobertura cartografica basica del
pais, apoyo y asesoramiento técnico en georeferenciacion, en los formatos tanto
analdgicos como digitales, El presta ademas los servicios de ploteo, digitalizacion
y edicion de mapas, planos e impresiones de imagenes cartogréaficas, informacion
geografica entre otros, asi como el manejo de software y hardware dirigidos al
desarrollo de la cartografia digital a todos los usuarios de la biblioteca; es de hacer
notar que estos generan ingresos economicos a la biblioteca. El servicio esta

ubicado en el nivel 1 de la Biblioteca.
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2.3.2.5.25 Salade Navegacion y Computacion

Perteneciente al DSIE, se trata de una sala que donde se ofrece a toda
comunidad universitaria UCV, asi como para los estudiantes de universidades
publicas nacionales, el servicio de Internet de manera gratuita, asi como el
asesoramiento para la desarrollar habilidades y destrezas en el manejo de bases
de datos en linea y bases de datos en CD-ROM, herramientas tecnolégicas, y
navegacion telematica. Cabe destacar que en ella se cuenta con equipos

actualizados tanto en software como hardware.

El servicio ofrece ademéas formacion permanente de implementacion
permanente para los usuarios, a través de talleres que dictan facilitadores del

servicio de informacion electronica.

En esta sala cuenta ademas con un servicio de digitalizacion e impresiones, asi
como con un servicio de internet inalambrico, el cual solo se presta a los usuarios
que son parte de la comunidad universitaria y que estén registrados como
usuarios activos de la Biblioteca. Los usuarios podran tener acceso al mismo en el
nivel 1 de la Biblioteca Central UCV.

2.3.25.2.6 Referencia

En este es servicio se realiza la identificacion y el registro de los usuarios de la
comunidad universitaria, ademas es el encargado del préstamo circulante de los
libros de las distintas salas de lectura de la biblioteca, es decir, verificacion de la
salida y entrada del material bibliografico, asi como brindar informacioén general de
la biblioteca. Esta ubicado en el Hall Principal en el nivel 1 de la Biblioteca Central.
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2.3.2.5.2.7 Reproduccién

Este servicio se encuentra a disposicion de todos los usuarios y esta dividido en
dos, un servicio para las salas de lectura y de las distintas secciones ubicado en el
sétano de la Biblioteca, en el cual los usuarios podra fotocopiar el material que
desee de las distintas salas asi como documentos de su interés personal; el otro
en el piso cuatro del edificio de Biblioteca Central especificamente en la sala de
servicio se encuentra situado en la sala de Publicaciones Oficiales, donde el
usuario podra reproducir solamente a las tesis y publicaciones oficiales; asi como
el material de la sala de publicaciones periddicas siempre y cuando el personal de
esa sala lo autorice, es de destacar, que este servicio se maneja por medio de una
concesion que la dio la biblioteca a un comerciante particular, por lo cual el alquiler

de este genera un ingreso propio a la misma.

Para poder hacer uso de este servicio el usuario debera ser atendido por el

personal que se encuentra administrando la fotocopiadora

2.3.2.5.2.8 Servicio de documentacién acustico-musical (CEDIAM)

§Cediam—ucv

llustracién 10. Emblema del Centro de Documentacién e Investigaciones Acustico-
Musicales de la UCV

Fuente: Tomada de la Pagina Web del Centro de Documentacion e Investigaciones Acustico-
Musicales de la UCV (2008).

Se trata de un servicio que presta la biblioteca por medio del Centro de
documentacion e investigaciones acustico-musicales de la Universidad Central de
Venezuela, el cual forma parte del Departamento de Servicios Publicos, este

centro de documentacion fue fundado en 1992 por los Profesores Walter Guido y
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Eduardo Kusnir y tiene como objetivo “centralizar la documentacion musical
bibliografica y no bibliogréfica existente en el pais y en el exterior, relacionada
directa o indirectamente con Venezuela, asi como la de los demas paises
iberoamericanos” (CEDIAM-UCV, 2008).

Este servicio cuenta con diversos fondos documentales en distintos formatos y
presentaciones pertenecientes al éarea musical, tanto a nivel nacional e
internacional entre los cuales podemos destacar: manuscritos y documentos
musicales, partituras, folletos, material sonoro, material audiovisual entre otros, es
de destacar que dentro de su acervo cuenta con colecciones de personajes
importantes del area musical y de gran importancia histérica. Ademas como parte
del valor agregado este centro de documentacién eventualmente brinda soporte a
cursos de extension, y realiza exposiciones referentes a su fondo bibliografico. Es
de destacar que este centro es el Unico centro de investigacion en el area musical,
y que ademas el mismo cuanta con publicaciones propias la cuales podran ser
adquiridas en la Libreria de Ediciones de la Biblioteca Central o consultadas

dentro de la sala.

Entre los servicios que ofrece se encuentran: consulta en sala, referencia
especializada, orientacion e informacion bibliogréfica, fonoteca, digitalizacion,
restauracion y grabacion. Este servicio cuenta con personal especializado en el
area de musicologia y se encuentra en el nivel 1 de la Biblioteca Central, y posee

un enlace web dentro de la pagina web de la biblioteca.

2.3.2.5.2.9 Servicio para usuarios con discapacidad visual

El servicio de Discapacidad Visual forma parte del Departamento de Servicios
Publicos, a pesar de ser manejado por una persona que no forma parte del staff

de la biblioteca.
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Este servicio brinda a poyo a las personas discapacidad visual y con baja
vision, formandoles en el uso de las tecnologias de informacion, como el manejo
del programa “JAWS” y el sistema braille, herramientas necesarias para su

formacion.

Por las caracteristicas del servicio solo esta dirigido a usuarios con

discapacidad visual y se encuentra ubicado en el nivel 1 de la Biblioteca.

2.3.2.5.2.10 Alfabetizacion informacional

Este servicio pertenece al DSIE y por medio de él se ofrece a los usuarios de la
Biblioteca talleres y cursos de formacion en competencias informacionales, asi
como para el uso y manejo de las bases de datos electronicas y servicios en el
campo de las tecnologias de informacién y comunicacion para toda la comunidad

universitaria.

Estos talleres y cursos son impartidos en los espacios de la Sala de Navegacion
y Computacién y son dictados por el personal que labora en el departamento

antes mencionado.

2.3.25.2.11 Bases de datos en linea

Servicio que se presta en el DSIE el cual se encarga de la gestion del portal de
los servicios electronicos, difundir las bases de datos ofrecidas temporalmente, asi
como de su revision, evaluacion y factibilidad para adquirirlas, ademas de ser la
encargada de llevar el contacto directo con proveedores para reactivacion de

bases de datos inactivas.
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Este servicio se encarga ademas de infamar y divulgar informacion a la
comunidad universitaria a través de correo electronico, enviar claves de acceso
remoto a investigadores de la UCV, asi como de la formacion y capacitacion de las

bases de datos en linea a las distintas Facultades de la Universidad.

2.3.2.6  Proyectos a futuro

» Normas para el desarrollo de colecciones.
» Sala audiovisuales Margo Benacerraff Il.

» Constituciéon del Consejo de la Gerencia Informacién, Conocimiento y
Talento (GICT).

» Proyecto de digitalizacion.
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CAPITULO lIl. MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de investigacion

Hurtado de Barrera (2000) explica que la investigacién proyectiva se ocupa de
cOmo deberian ser las cosas, para alcanzar unos fines y funcionar
adecuadamente. La investigacibn proyectiva involucra creacion, disefio,

elaboracion de planes y propuestas.

De acuerdo a esto, la investigacion realizada es de tipo proyectiva debido a que
se orienta al Disefio de un Plan de Mercadeo para los Servicios Publicos de la
Biblioteca Central UCV, en el cual se detalla y analizaron los distintos perfiles de
usuarios midiendo e identificando el grado de satisfaccion y las necesidades
informacionales de los mismos, logrando asi determinar qué productos y servicios

potenciar e innovar.

3.2 Disefo de la investigacion

Como Hernandez Sampieri y otros (2010), establecen en su obra “Metodologia
de la Investigacion” es de corte no experimental transeccional, debido a que se
tomé y se analizaron la muestra de los distintos perfiles de los usuarios en un
tiempo Unico; pero ademds se establecieron sus demandas, necesidades de
informacion y grado de satisfaccion.
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3.3 Poblacion y muestra

La poblaciéon que fue objeto de estudio esta constituida por los usuarios reales y
potenciales de la Biblioteca Central UCV, relacionado entre estudiantes,
académicos, personal administrativo e investigadores de la Universidad Central de

Venezuela y de otras instituciones.

De acuerdo con la definicibn Hernandez Sampieri y otros (2010), la muestra
sera de tipo probabilistica debido que esta es esencial en los disefios de
investigacion por encuesta y estuvo compuesta por un grupo de cien (100)
usuarios, mezclados entre estudiantes, académicos, personal administrativo e
investigadores que recurren a esta la Biblioteca Central UCV. Se tomo el periodo
comprendido entre el 01 de marzo al 31 de mayo, con una frecuencia de diez (10)

encuestados por diez (10) semanas.

3.4 Técnicade recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como herramienta se
empled el cuestionario (ver anexo 1) como medio mas flexible en la toma de
opiniones en poblaciones no similares, el mismo esta compuesto por 16 preguntas
las cuales nos indicé el grado de aceptaciéon que tiene los productos y servicios
bibliotecarios en la comunidad, este instrumento estuvo basado por el cuestionario
realizado por San Juan (2006) y Ascanio (2010), se importan ambos enfoques

amoldados al presente estudio.
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3.5 Técnicade analisis y representacion de los datos

El analisis de los datos se presentd cualitativamente y cuantitativamente a
través de la clasificacion y posterior tabulacion de los mismos, para su
representacion a través de cuadros y graficas que expresen con mayor claridad
los datos recogidos que apoyan a la investigacion realizada para su mejor

entendimiento.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1 Andlisis de resultados

El hecho que nos centra el analizar es detectar las fallas que no permitan
generar estrategias para realzar la calidad de los productos y servicios que ofrece
la Biblioteca Central UCV. Se busca categorizar las impresiones que tienen los
usuarios a través de preguntas abiertas basicas y cerradas, tales como, el servicio
gue utiliza, su frecuencia de uso, condiciones ambientales, estado de las
colecciones, satisfaccién de los productos y servicios entre otros, que ayuden a
esbozar la trama de lo que espera recibir el usuario al momento de hacer uso de la

Biblioteca.

Dentro del analisis se destaca el nimero de 100 encuestas realizadas en los
meses de abril y mayo a distintos usuarios que en un 90% representan
estudiantes universitarios, todos los datos fueron tabulados y presentados a través
de graficos para su mejor expresion, ademas de ser analizados para explicar cada

variante presentadas.
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4.1.1 Andlisis de los cuestionarios

411.1 Parte |. Usuario

En esta primera parte de la encuesta se les solicitd a los tomadores una breve
informacion personal relacionada a su estatus educacional para determinar la
clasificacion de los usuarios de la Biblioteca Central de la Universidad Central de
Venezuela, se estructuré en base a cinco preguntas cerradas, a continuacion los

detalles.

1) Datos personales
» Escuela, Universidad o Institucion donde estudia

1% 1% 2%
1%

B Universidad Central de venezusla B Universidad Siman Balivar
B Universidad Catdlica 2ndrés Bello B Universidad Santa Maris
B niversidad Sutdnoma de México M |nstituto Pedagdoicn de Caracas

B stituto Universitario de Tecnologia Industrial Rodolio Loero Arismendi B |nstituto Universitario de Tecn ologia Jo=éMaria Carrefio

Gréfico 1. Procedencia de usuarios

El mayor numero de usuarios de la Biblioteca para el periodo de abril-mayo son

los estudiantes de la Universidad Central de Venezuela con el 90% de usuarios
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encuestados, como indicador nos satisface porque mantiene a la Biblioteca como
una fuente de informacion predilecta por los propios estudiantes de la casa de

estudios para lo cual fue creada.

Asi mismo, con resultados de consulta mas bajos se presentan los usuarios del
Instituto Pedagdgico de Caracas con 3 usuarios, la Universidad Santa Maria con 2
usuarios y el Instituto Universitario de Tecnologia Industrial Rodolfo Loero

Arismendi (IUTIRLA) con 2 usuarios.

Seguidos a éstos, tenemos una sola presencia por las siguientes universidades;
Universidad Catdlica Andrés Bello, Universidad Simoén Bolivar y la Universidad

Bolivariana de Venezuela.

» Semestre o0 afo

xS ) & xS
& & g g ¢ & & & & & (& o < o °
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2 o o 5 o o o o
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Gréfico 2. Semestre o afio

En cuanto al semestre que cursan la mayoria de los usuarios tenemos el 4to
semestre, seguidos por los del 3er semestre y 2do semestre, cabe destacar que

todos estos se encuentran inmersos dentro de los ciclos basicos de las carreras
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que oferta la Universidad Central de Venezuela y por ende en este ciclo basico se
tocan temas teoricos bases de las ciencias que se imparten. En los dltimos lugares
se encuentran el octavo semestre, tercer afio y quinto afio, de los cuales se
manejan temas que necesitan bibliografias mucho mas actualizadas y con mayor

tecnicidad, motivado ademas por los trabajos de grado que ya los estudiantes van

realizando.

> Sexo

™ Femenino

M Masculino

Gréfico 3. Sexo

Predomina la asistencia de usuarios masculinos a la Biblioteca por un 61% de
las personas encuestadas, frente al 39% de los usuarios femeninos que acuden a
la Biblioteca. Un punto que puede ser determinante en dicha influencia masculina
en el consumo de informacién de la Biblioteca es que estos usuarios proceden de

carreras en donde predomina este género, tales como Ingenieria y Sociales.
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> Procedencia

1%

M Docente
M Estudiante

B Personal Administrativo/Obrero

Gréfico 4. Ocupacion

La ocupacion del 97% de los usuarios de la Biblioteca Central son estudiantes
universitarios, seguida de un 2% del personal administrativo/obrero y un 1% al
docente. Este gran numero de consultas a partir de los estudiantes denota la
exigencia ante la calidad universitaria orientada a complementar sus catedras de
estudios, al no decaer ante factores nocivos que mas adelantes de ampliaran. De
igual forma, se observa como forma no tan predilecta para su consulta a los
docentes y personal administrativo, los cuales se estila a lineas orientadas a la

investigacion.
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> Nivel académico

92
100
50
7 1
- > Total
0

Pre-grado Post-grado Bachillerato

Gréfico 5. Nivel académico

Se obtuvo que 92 usuarios son de pre-grado, 7 de post-grado y 1 de
bachillerato, lo que evidencia que el trabajo de produccién de informacién debe
estar orientado a una audiencia en plena formacion académica y trabajar en ser
reciproco con lo estructurado con sus planes de estudio para brindar respuesta a

sus demandas.

41.1.2 Parte Il. Patrén de uso

De acuerdo al patrén de uso, una vez identificada la audiencia en la parte | del
estudio (estudiantes de pre-grado, post-grado, investigadores, estudiantes de ciclo
diversificado) se establecen el uso de los servicios que utilizan y su frecuencia.
Esto nos indica en nuestra muestra un gran consumo de informacion destinada a
la investigacion y trabajo escolar o académico, asi mismo, como servicio
preferencial se encuentra el préstamo interno y circulante, de acuerdo a la

frecuencia de uso de los servicios se impuso la visita de 2 0 3 veces por semana.
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2) Fuentes por las cuales utiliza la Biblioteca

40 37 36
30
25 22
20
15 12
10

> 1

0

Estudiar Interés Investigacion  Tesis de grado  Trabajo escolar Asesoria a
informativo o académido tesista

Gréfico 6. Fuentes por las cuales utiliza la Biblioteca

La inclinacion que tienen los usuarios para motivar su visita a la biblioteca como
primera opcion es la investigacion, como segunda opcién trabajo escolar o
académico y por tercera estudiar. Cabe destacar que no siempre el usuario va
preferir a la biblioteca como centro de consumo de informacion sino como un
engranaje para servirse también de sus espacios como complemento para

profundizar en sus estudios.
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3) Servicios que utiliza:

45

50 )
’ 38 36
40
30 21 17 17
20 11 I.I
] . 4
10 | | 3
0 [ = Total
» 2 ) o O o o o
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Gréfico 7. Servicios y productos que utiliza

Nuestra audiencia prefiere el préstamo interno y circulante que dispone las
colecciones que asi lo establezcan, de igual modo presentan un fuerte uso la sala
de navegacion y el catalogo en linea. También, se puede determinar los servicios
a potenciar debido a su poca demanda o satisfaccion Mapoteca y ploteo,

reproduccion, orientacion y referencia.
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4) ¢ Con qué frecuencia utiliza el servicio(s) antes seleccionado(s)?

28
30 s
23
25
18
20 =
15 ' _
8 8
10
5 2
) L L J Total
0
2 @ @ i & <@ &
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Graéfico 8. Frecuencia en el uso del servicio(s)

La Biblioteca tiene mayor frecuencia de uso de 2 o 3 veces por semana,
siguiendo esta frecuencia 1 o 2 veces a la semana, quedando tercer lugar la
frecuencia de 1 vez a la semana. Mientras que solo 13 de los usuarios
consultados recurren todos los dias, luego una vez al mes y nunca. Quedando en

el ultimo lugar de frecuencia de uso la opcion de ocasionalmente.

411.3 Parte Ill. Infraestructura fisica

Dentro de la infraestructura fisica de la biblioteca se exponen distintas
interrogantes que conjugan la sinergia que presentan los espacios con 0s servicios
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y el personal que administra y vela por el uso de estos espacios. De tal manera,

de crear un ambiente propicio para el estudio e investigacion.

5) ¢Considera usted que la Biblioteca Central UCV cuenta con un ambiente
fisico acorde con los servicios que presta?

90
80
70
60

=
50
0 1]
s

No - Mejorar el Total
_ Mo - Falta sitios
are Mo - Mucho

ruido en la sala

. de reproduccion
acondicionado P

Mo - Espacios
pequefios en las

salas de lectura

de Ciencias

Sociales Il
e investigacion

Gréfico 9. Consideracion del ambiente de la Biblioteca

El 90% de las personas encuestadas coinciden que el ambiente fisico de la
biblioteca se encuentra acorde para los servicios que presta, sin embargo existe
un 10% que relaciona su diferencia con la mayoria en que la biblioteca mantiene
espacios muy pequefios en las salas de lecturas e investigacion, un precario
sistema de aire acondicionado, falta de sitios de reproduccion y en el no

cumplimiento de las normas de la biblioteca en el caso del constante ruido en las
salas.
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6) ¢Cree usted que el mobiliario, los servicios de luz, agua, aires

acondicionados y sanitarios se encuentran en optimas condiciones?

M= L Jof

M 1o - Falta mantenimiento en |as salas M 1o - Mobiliario deteriodado

M 1o -Loslectores de CD no sirven M tlo -Mejorade las aguas negras

M 1o - Colocar bebederos de agua M 1o -Mantenimiento en los bebederos eiluminacién

M 1o -Mejorar sire acondicionado, lavamanos y bebederos M 1o -Mejorar el sire acondicionado v los bebederos

B 1o -Mejorar el sire acondicionado M 1o -Mantenimiento en los bafios

M 1o -Mantenimiento en los bafios y sire acondicionado M 1o -Mejorar ascensores, sire acondicionados y colocar papel sanitario en loshafios
M 1o -Mantenimiento en los bafios y més puntos de conexdon paralas laptop M 1o -Hace falta papel en los bafios vy que dispongan de nuevo lospuff

Mo -Mejoraen losh fios, que ofrezcan papel sanitario yjaban

Grafico 10. Condiciones del mobiliarios y demas servicios publicos

Solo el 30% ve en Optimas condiciones el mobiliario y demas servicios publicos,
por otro lado existe el 70% de los usuarios que detallan problemas en el sistema

de aire acondicionado, bafios, bebederos, iluminacion y ascensores.
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411.4 Parte IV. Talento humano

No es algo innovador la concepcion de una institucion de servicios sin fines de
lucro, debido que su importancia radica en la relacién con el usuario, la calidad del
trato y la atencion que preste su talento humano, a partir de estos factores va a
depender el éxito y la receptividad de esta. De acuerdo con este precepto, se
trabaja en mantener en las bibliotecas la disposicion para cubrir la atencion

integral, asi sea a través de un medio tecnoldgico o presencial.

7) ¢La Biblioteca Central de UCV cuenta con el personal suficiente para la

atencion al publico?

Si

Gréfico 11. Personal suficiente para la atencion al publico

Un 80% de nuestra audiencia opina que la biblioteca mantiene el personal
suficiente para la atencion, no obstante se tiene en cuenta en el disefio del plan la

opcion para el 20% que niega que cuente con el personal suficiente.
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8) ¢ El personal de la Biblioteca Central ofrece un buen trato a sus usuarios?

100

50

Si

Graéfico 12. El personal ofrece un buen trato a los usuarios

En busca de obtener procesos orientados a la calidad continta el trato a los
usuarios es un indicador que siempre tiene que apuntar al 100% de la satisfaccion
de nuestro mercado meta, es asi entonces, que los nimeros que no se ajusten a
las satisfaccion de la audiencia tiene que tener un ajuste correctivo como

institucion al servicio de los usuarios al satisfacer sus necesidades.

4115 Parte V. Coleccién

Las colecciones de la biblioteca guardan especial importancia porque a ellas se
les debe el principal uso de esta, ademas, en ella se guarda el acervo bibliogréafico
de distintas épocas que sirvieron de apoyo a la docencia universitaria y en la
actualidad auan sirven de referencia. Como motor principal de la biblioteca es
necesario que este cubra las expectativas informacionales de todos sus usuarios
para apoyar los distintos niveles académicos que ofrece la universidad en funcién

a elevar los estandares educativos y culturales.
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9)

v

¢El fondo bibliografico cubre sus expectativas de informacion en su

investigacion? Indique, ¢ Por qué?

M o las uso
M Son insuficientes
M Son insufucentes - No estan actualizadas
M Son insuficientes - Ampliar los ejemplares
Son insuficientes - Faltan algunos libros
M Son insuficientes - Falta actualizar el catalogo en linea
M son insuficientes - No existe material para Biotecnologia
M son insuficientes - No hay casi libros en otros idiomas

1

Son insuficientes - Se perdieron libros valiosos por la inundacion
gue no s han vuelto a adgquirir

W Las cubre parcialmente
Las cubre parcialmente - Algunos libros no estan disponibles

M Las cubre parcialmente -Porgue no estan actualizadas

W Las cubre parcialmente - Ampliar la coleccion y actualizarla

M | as cubre parcialmente -MNo seencuentran las bibliografias v

existen pocos ejemplares
M Las cubre parcialmente - Ampliar la coleccion

M Las cubre parcialmente - Ayuda a complementar la informacidn

M | as cubre parcialmente - Consigo material a medias

Las cubre parcialmente - Faltan libros de Derecho

W Las cubre parcialmente -Las mayoria del material se encuentra
en Procesos Técnicos
Las cubre parcialmente - Mal servicio de internet y algunas obras
no estan en la sala
Las cubre parcialmente - Suele ocurrirgue el libro esta en el
catalogo ¥ no se encuentra en estanteria

M Las cubre todas

M | as cubre todas - Algunas bibliografias tienen pocos ejemplares
Las cubre todas - Ayuda muche y se corresponde con la

bibliografia utiizada por los profesores
M | as cubre todas - La bibliografia es muy Gtil

A
Grafico 13. El fondo bibliogréafico cubre sus expectativas

Como resultado de esta interrogante se tiene que un 44% de los encuestados

plantean que el fondo bibliografico cubre sus expectativas de informacién

parcialmente, que en resumen lo atafien a pocos ejemplares y a bibliografia no

disponible para la consulta que se debe a fondos retirados del catélogo en linea o
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que aparecen en el catdlogo pero aun se encuentran en el area de procesos
técnicos. El resto se encuentra a la par entre opinar en que las cubre todas y son
insuficientes, esta Ultima muy similar entre las observaciones de las cubre
parcialmente, opinando que el fondo debe ser actualizado al igual que su catalogo

en linea. A continuacion los resultados expresados graficamente para su detalle.

10) Considera usted que las colecciones que posee la Biblioteca Central se

caracterizan por:

49 18
50
40
30
L 15
20

11 11 ° .

B 8 0 o
_ Total
0

Diversos Multiples  Pertinencia  Distintos Buen Varios Actualidad

géneros ejemplares formatos estado idiomas

fisico

Gréfico 14. Caracteristicas de la coleccion

Existe 49 opciones de los encuestados que consideran la coleccion por
diversidad de género, siguen 48 que creen su caracterizacion por multiples
ejemplares, 15 que destacan la pertinencia, 11 en distintos formatos y buen estado

fisico, 9 varios idiomas y por ultimo 8 en actualidad.
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11) ¢Cuando solicita un material en préstamo éste se encuentra disponible?

78
100
50 8 8 6
- - - Total

Lamayoriade las veces Siempre Pocasveces Nunca

Gréfico 15. Disponibilidad del material

78 de los encuestados seleccionan que la mayoria de las veces cuando
solicitan un material en préstamo éste se encuentra a disposicién, mientras que 8
eligen la opcidn de siempre y pocas veces, sOlo 6 creen que nunca se encuentra

disponible el material al momento de su solicitud.

12) ¢Cudles fuentes de informacion utiliza?

M Publicaciones perddicas

M Trabajos de ascenso

M Libros

M Trabajados de licenciatura
M Diccionarios o enciclopedias
M Publicaciones oficiales

H Bases de datos electronicas

M Librosraros

Graéfico 16. Fuentes de informacién que consulta

El 54% consultan libros, el 12% trabajaos de licenciatura, el 8% diccionarios o
enciclopedias, 6% publicaciones oficiales, bases de datos electrénicas y trabajos

de ascenso. El 5% libros raros y el 3% publicaciones periédicas.
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4.1.1.6 Parte VI. Productos y servicios

Con el fin de atender al mercado meta de la biblioteca se elaboran productos y
servicios ajustados a sus deseos y necesidades informacionales para sustentar la

mision como centro de informacion.

13) De los siguientes productos: ¢Cuales ha utilizado? ¢Y qué tan utiles les

resultan?

Total

Gréfico 17 Uso y utilidad de los productos

Dentro de los productos que han utilizado se encuentra las bases de datos con
20 selecciones, de las cuales 8 la perfilan como muy dutil, le sigue con 18 el
catalogo en linea e igualmente se caracteriza por ser muy util por 10 encuestados.
Por otro lado, 15 han utilizado la pagina web y la definen igualmente por regular,
muy util y deben actualizarla. 21 encuestados no han utilizado ningin de los

productos planteados.
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14) ¢Cdomo considera usted la calidad de los siguientes servicios?

70
70
[&1] 56
’ 56
50
A0
40 35
30
- 17
20 13
10 l 9 18 20
0 1 6
& = & T = = 2 -
£ & = = = = =) -
- (== [==] = =] @ ] = —
S @ = Z £ 5
= = = b= =
Préstamo circulante -~ &

Préstamo Interno
Referencia

Graéfico 18. Calidad de los servicios de préstamo y referencia

70 encuestados perciben el préstamo circulante como bueno, 56 piensan que el
préstamo interno es bueno y 56 creen igualmente que el servicio de referencia es

bueno.
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15) ¢Qué otros servicios considera usted que la Biblioteca Central deberia

prestar?

M opyrir 3= puertas que seencuentran portierradenadie
M zjre scondicionads

M ssezoramientn académico acercade loslibros o
investigacdones paralostemas del investigador
g, .
3% 1 ‘/U M Caietin en un lugar cercano

1% 1% ﬁ/
2% 1tyl

M Centro de copiadode calidad

M Conforme con todos los servidios

0
2%
] Cybercafe

4% B s parael uso adecusdo lasinstalaciones y servidos
M nternet libre en todas las salas

M ibros en POF

B antener las normas de guardar silencia en laBiblioteca
M ejnres bafios

.Papeleriadisponible

] Preparadores en distintas dress de estudios

M 555 de sudiovisual

Mzoiade navegacion

M zervicio de digitalizacion

Gréfico 19. Servicios que la Biblioteca deberia prestar

Para el 48% de los usuarios los servicios se encuentran conformes con sus
expectativas, de otro modo, el resto sitla importante el prestar servicios de cafetin
en un lugar cercano (8%), libros en PDF (5%), entre otros, asi como mejorar los
servicios que ya se disponen como un centro de copiado de calidad (9%), mejorar
el servicio de bafios (1%), aire acondicionado (6%), etc.
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16) De los servicios y productos que ofrece la Biblioteca: ¢Cual o cudles

deberia mejorar? Indique en qué forma

1%

2% 2% /_2%

4% 6%

2%

Gréfico 20. Servicios y productos que deberian mejorar

B ictuslizacion de fondo bibliogréfico

M octslizar el sistema operativo delas computadoras

M sctuslizar la paginaiel

B sotuslizar las bases dedatos

..&J::tualizary ampliarla coleccidndelibros

M sjre acondicionado

B stencidin al poblico

B iy mentar |a cantidad de ejemplares por abra

M Eipiioteca virtual

] Cargar laz publicaciones periddicasen el catdlogo en
linea

B stdlogo en linea

B Centro de fotocopiado de calidad

BE| cuidado delos materisles

Mg préstamo circulante debe sermayor a 3 diazes
inzuficients

M E| servicio de referencia deberia prestarun mejor
servicio

LI bariozy hebederos

M antenimienta de las zalas v mohiliario

qujorarredWiFi

-Ninguno

LTt perzonal delaBibliotecacumplalas normas de

funcionamiento

B Tod0s sonbusnos

En esta oportunidad se abre el esquema para que los encuestados propongan

sus mejoras, se impone la actualizacion del fondo bibliografico con 27%, aire

acondicionado presenta el 8% y centro de copiado de calidad el 9%.
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4.2 Analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas)

*Reconocimiento a nivel Nacional e Internacional.

*Buen clima laboral.

*Personal a cargo de las Direcciones claves en la operatividad de la
Biblioteca, como Procesos Técnicos y Servicios Publicos, se encuentran
liderados por profesionales del drea de Bibliotecologia.

*Ambiente de estabilidad laboral debido a que la mayoria del personal es
fijo.

*Buen trato al usuario.

*Estanteria abierta en las salas de lectura.

*Préstamo de material en sala a personas externas a la Universidad.
*Préstamo externo automatizado para los Ucevistas (estudiantes,
administrativo, académico y obrero).

*Préstamos interbibliotecarios con Bibliotecas internas y externas.

*Salas divididas por area del conocimiento, las cuales cuentan con una
amplia gama tematica para cubrir las necesidades informacionales
*Amplia infraestructura y buena distribucién del espacio para la consulta
y servicios.

*Ubicacidn en una zona estratégica de la Universidad, referencia en todo
el Campus Universitario.

*Falta de discusion en mesas de trabajo para la actualizacion de las Amenazas
colecciones en funcién a los nuevos pensum de estudios.

*Falta de un plan de mantenimiento adecuado para todas las
instalaciones de la Biblioteca.

*Presupuestos cada vez mas reducidos.

*Dificultad y lentitud en la adaptacion al cambio de las necesidades de los
usuarios.

*Dominio de internet en la direccion de la pagina web con el nombre
antiguo (SICHT).e informacion desactualizada.

*Carencia de un plan de mercadeo.

*Falta de cultura de trabajo en equipo.

*Poca actualizacion de las fuentes documentales.

*Falta de aire acondicionado en los Servicios de Publicaciones Periddicas
y Oficiales.

*Falta de programas de formacion de usuarios.

*Usuarios “googlelizados”, autosuficientes en alto grado.

*Baja calidad en el servicio de reproduccion.

Debilidades

/*Se cuenta con ingresos propios provenientes de servicios ch

geocartografia, centro de copiado, Ediciones UCV, alquiler de Sala,
entre otros.

*Buenas relaciones con facultades y demds dependencias.

*Ampliacion de la zona Wifi.

*Adecuacion de la estructura organizativa como contraparte del
proceso evolutivo a las nuevas tendencias de las Bibliotecas.

*Espacios para eventos, conferencias y exposiciones.

*Existencia de pagina Web

*Presencia en redes sociales como Facebook, YouTube y Twitter.
*Participacion en eventos y asociaciones del drea de las Ciencias de la
Informacion.

*A través del préstamo automatizo se registra el perfil del usuario
existiendo una base de datos.

\_ /

*Insuficiencia en los canales de comunicacion internos (Intranet,
correo y directorio organizacional).

*Falta de aplicacion de indicadores de gestion en los servicios
ofertados y carencia de indicadores para evaluar el personal.
*Desconocimiento de algunos servicios por parte de la Comunidad
Universitaria

*Poco aprovechamiento de los espacios para la promocion y difusion
cultural.

*Falta de una planificacion estratégica de la Biblioteca.

*Falta de difusion de la gestion interna para el consumo y
conocimiento del personal interno.

*Carece de programas para la formacidn y actualizacién del personal.
*Inexistencia de estadisticas derivadas de la consulta interna en las
salas de lectura.

*Gran cantidad de Becarios Ayudantes en las salas de otras areas del
saber distintas a las de las Ciencias de la Informacidn, lo cual hace
poco preciso la informacién suministrada a los usuarios.

*Para la comodidad de los usuarios estd dispuesto el servicio de
reproduccion en todas las Salas incluyendo a la Publicaciones Oficiales
(Tesis).

*Desconocimiento reglamento y normas de uso de los servicios y
productos para los usuarios.
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4.3 Portafolio de productos y servicios

Estrella * q“

Vaca lechera 4ol
*Catalogo en linea
*Biblioteca Virtual UCV

*Préstamo en sala L, .
*Alfabetizacion Informacional

Préstamo Circulante *Reproduccién
*Préstamo interbibliotecario

*Sala de navegacion y computacién

4 N/ g N

Nifio problema o Incégnita ° f‘} f
Perroi® *
*Servicio de Referencia *Biblioteca Virtual de Desastre

*Servicios para el usuario con discapacidad

*CEDIAM
*Boletin electrénico informativo *Exposiciones

*Geocartografia digitalizada

K4
*Visitas guiadas Pagina web
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5.1

CAPITULO V: DISENO DEL PLAN DE MERCADEO

Diagnostico

Por medio del analisis obtenido en el Capitulo IV de esta investigacion, a través

de las herramientas y técnicas aplicadas, se puede apreciar el siguiente

diagnéstico:

v La Biblioteca Central UCV cuenta con un amplio espacio para los servicios

que presta y los productos que ofrece, ademas, estd ubicada
estratégicamente en el centro del campus universitario, la biblioteca ofrece
una amplia coleccion documental en distintos formatos y variadas tematicas
en funcion a las carreras ofertadas por la Universidad, sin embargo, la
vigencia de los pensum de estudios no se encuentra en concordancia con

lo dispuesto en el acervo documental.

La Biblioteca Central UCV presentan cierta deficiencia a la hora de prestar y
ofrecer productos y servicios de informacion, debido a que en muchos
casos hay que replantearse las funciones para las cuales fueron creados
los servicios, tal es el caso del servicio de referencia el cual funciona
orientado al control y registro de usuarios, otro caso es el de las
Publicaciones Periodicas la cual no esta ofreciendo los servicios de
microfilm y sélo ofrece una linea editorial de un periédico, asi como también
el servicio de fotocopiado ubicado en la sala de Publicaciones Oficiales,
quien cuenta, como especifican los usuarios con copias de pésima calidad.
Otro punto neuralgico es el mantenimiento de los espacios, debido a que un
alto porcentaje de usuarios encuestados determina que la biblioteca posee
espacios adecuados, pero su mobiliario y servicios publicos (bafios, aires
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acondicionados, iluminacion y bebederos) no se encuentran en las
condiciones mas 6ptimas para permanecer mucho tiempo en los espacios
dispuestos. Asi mismo, s6lo se cuenta con servicio de Wifi libre en las
Seccion de Publicaciones Periddicas y Oficiales, en el resto de las areas se
cuenta restringido el acceso a través de clave, la cual es suministrada por el

Departamento de Servicios de Informacion Electronica.

La Biblioteca carece de canales efectivos para la comunicacién interna, lo
cual hace que muchas veces se desconozca el trabajo y los productos y
servicios que se ofrecen a los usuarios entre los distintos departamentos de
la Biblioteca; provocando asi, una desinformacion del personal y por ende
una mala difusién de los servicios, lo que ha traido como consecuencia la
falta de -cultura organizacional para trabajar en equipo, generando
desinformacion entre los usuarios en lo que respecta a los productos y

servicios de la biblioteca.

La plantilla de trabajo en las salas se encuentra incompleta por lo que en
oportunidad es los Becarios Ayudantes deben atender el servicio y estos no
se encuentran con la formacion completa para ofrecer una atencion

adecuada y brindar informacién 6ptima sobre los servicios de la Biblioteca.

5.2 Misién

Orientar a la difusion de los productos y servicios que se prestan en la
Biblioteca Central, promocionando las colecciones de nuestras distintas salas para
su mejor provecho en el estudio e investigacion de nuestro distintos usuarios,
establecer relaciones publicas para que se reconozca la labor en nuestro procesos
bibliotecarios, distinguir nuestra imagen institucional, incrementar la participacion

del publico, en especial para atender a la audiencia de interés, contando con la
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participacion activa del personal para dar mayor visibilidad a la Biblioteca por sus

colecciones, espacios y talento humanao.

5.3 Objetivos

» lIdentificar a la audiencia y una vez segmentada atender a sus necesidades.

» Establecer un programa de reingenieria de la Biblioteca para aumentar la
visibilidad de las colecciones, catalogo y otros recursos informativos.

» Afianzar la imagen de la Biblioteca a través de sus logos en las diferente
Facultades de la Universidad

» Difundir los objetivos y actividades de la Biblioteca, ademas, de sus pares
dentro del campus universitario.

» Potenciar ofreciendo un valor agregado en el marco de las redes sociales a
los servicios.

» Incluir al personal en la gestion del mercadeo.

5.4 Segmentos

Una vez identificado los individuos que asisten a la biblioteca, estos se
presentan en primera instancia como usuarios, no usuarios y usuarios reales, a
partir del estudio de usuarios se reconoce su necesidad y se clasifican en cuatro

bloques que representan para nuestro plan como el mercado meta.
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Blogque "A"
Estudiantes de Pre-grado

Estudiantes de las distintas
Facultades de la UCY, demas
universidades del paisy del
mundosin distincion alguna

Blogque "D"

Estudiantes de Ciclo
Diversificado

Blogque "B"
Satisfacer sus Estudiantes de Post-grado
necesidades

informacionales

Estudiantes de unidades
educativas publicas o
privadas

Estudiantes de niveles
superiores al de pregrado

Bloque "C"
Investigadores particulares

Investigadores sin distintincion
de procedenciay docentes

llustracién 11. Segmentacion de usuarios
Fuente: Elaboracion propia.

5.5 Mensaje

El conocer las necesidades de los distintos tipos de audiencia nos puede
facilitar de manera apropiada, de la mano del consumidor de informacién, las
ventajas que tienen nuestros productos y servicios para cada uno de ellos, lo que
nos brinda un mejor entendimiento a la hora de ofrecer el mejor servicio al usuario.
A la par, trabajar y adaptar en funcion a los procesos de calidad, espacios,
servicios publicos y lo mas importantes un fondo bibliografico acorde con las
expectativas de los usuarios. Reforzando el trabajo orientado al servicio y a la

satisfaccion de las necesidades informacionales de nuestro mercado meta.
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5.6 Productos y servicios a mercadear

A través de la categorizacion realizada en el Portafolio de Productos disefiado

del Capitulo 1V, se busca ofertar productos y servicios ajustados a las demandas

informacionales de las distintas audiencias consumidoras, que bien fueron

descritas y analizadas a través del instrumento aplicado o también por el fin por el

cual fue creado esa herramienta informativa, de tal manera, ajustados a la

segmentacion por los cuatro bloques de usuarios se les plantea a cada uno

productos y servicios ajustados a su necesidad.

&
A 4

Estudiantes de Pre-grado

Segmentos Productos y servicios
Catalogo en linea
Préstamo en sala
Préstamo circulante
Reproduccién
Bloque A P

Servicio de referencia

Sala de navegacion y computacion
Biblioteca Virtual UCV
Alfabetizacion informacional
Geocartografia digitalizada

Bloque B
Estudiantes de Post-grado

Catalogo en linea

Préstamo en sala

Préstamo circulante

Reproduccion

Servicio de referencia

Sala de navegacion y computacion
Biblioteca Virtual UCV
Geocartografia digitalizada

Bloque C
Investigadores particulares

Catalogo en linea
Préstamo en sala
Reproduccién

Biblioteca Virtual UCV
CEDIAM

Geocartografia digitalizada

Bloque D
Estudiantes de Ciclo Diversificado

Catalogo en linea
Préstamo en sala
Reproduccién

Tabla 3. Productos y servicios orientados a los segmentos

Fuente: Elaboracion propia.
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En vista a la valoracion y uso dado por sus propios usuarios se observa algunos

productos y servicios gue merecen una promocion mas agresiva y planificada, ya

gue tiene un uso débil y hasta nulo en alguno de sus casos:

>
>
>
>

Pagina web
Exposiciones
Biblioteca Virtual de Desastre

Servicios para el usuario con discapacidad

Por otro parte, se identifican productos que han desaparecido en el tiempo y

debido su potencial informativo y educativo para toda comunidad de usuarios, se

recomienda retomar y aprovecharlos como medio de difusién a gran escala:

>

>

Boletin electronico informativo: como una herramienta formal de
comunicacion nos ayudard a promover los eventos, servicios e
informacion de interés de la Biblioteca Central de la UCV, con el fin de
llegar a toda la comunidad universitaria de manera gratuita y dinamica. Asi
mismo, el medio para su difusion sera por correo electronico, a través de
las bases de datos de las distintas Facultades y Escuelas de la
Universidad y de la Biblioteca Central.

Visitas guiadas: orientado a la formacion de usuarios se establecen
programas de recorridos guiados por personal especializado, con el fin de
dar a conocer la estructura de la Biblioteca Central y el uso adecuado de

sus productos y servicios.

En tal sentido, se plantean otros productos para promocion, tales como:

» Folletos informativos: producto contentivo del resumen de toda la

informacion de los productos y servicios que ofrece la Biblioteca a sus
usuarios, permitiendo instruir de manera breve a la comunidad; ademas de
ser una herramienta que nos ayuda a comercializar y consolidar la imagen

de la Biblioteca como centro de informacion del Campus Universitario.
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» Afiches: por ser una herramienta de texto breve y conciso que insta a la
lectura por ser de facil acceso por su tamafio y vistosidad, por medio de
imagenes y textos, se plantea activar su promocion a través de las
exposiciones que realice y lidere la Biblioteca central de la UCV, para asi
convertir el afiche como un medio que identifique y represente a las
exposiciones.

» Bibliografias especializadas: a cargo del servicio de referencia se disefia
una lista de obras segun la solicitud del usuario, con el objetivo de ampliar
en la investigacion que realiza a partir de fuentes confiables ofrecidas por el
personal especializado y conocedor de la bibliografia del tema en cuestion,
asi mismo la lista debe describir una breve referencia de la obra a sugerir,

para filtra en las opciones solicitadas por el usuario.

Cabe sefialar la implementacion de nuevos productos y servicios basados en
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TICs) que satisfagan las
necesidades de informacion y generen valor a la Biblioteca, dando asi mayor

visibilidad para atraer a mas usuarios:

» Infografias: se trata de una combinacion de imagenes explicativas y
textos cortos, que permitan a la Biblioteca Central UCV comunicar de
manera facil y rapida, toda la informacion relativa a sus productos y
servicios; presentandolos asi de una manera mas atractiva (usos de
colores, imagenes llamativas) los productos y servicios que la Biblioteca
ofrece. Se propone ademas que estas infografias como una herramienta
para la formacién y orientacion de los usuarios mas jévenes, como
opcion para su difusion se presenta la red social Pinterest, ya que es un
medio en alto crecimiento y nos permitira una gran penetracion en el
mercado. Estas pueden ser enlazadas con Twitter y Facebook, asi como
también pueden ser impresas para la colocacion de algunas carteleras

informativas
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» Videos: se sugiere retomar el canal que ofrece la Biblioteca de YouTube
como estrategia de mercadeo, ya que posicionaria la Biblioteca como
centro institucional del saber entre sus pares, adaptandose a las mas
populares de herramientas de difusion de informacion, llegando a mas
usuarios sin ninguna distincion debido a que la propuesta se define
netamente audio visual, a partir de videos promocionales y culturales
relacionados con las areas dispuesta para las consultas, dependencias
de la Biblioteca Central, productos y servicios con horarios y datos de

interés, entre otras actividades.

5.7 Responsables

La Biblioteca Central UCV cuenta con tres niveles organizacionales: Nivel
Directivo en el cual se encuentra la Gerencia de Informacion y Documentacion
anclada a la Gerencia de Informacion, Conocimiento y Talento, dependiente del
Vicerrectorado Académico; dentro de la Gerencia de Informacién y Documentacion
se ramifican los Departamentos que sirven como el Nivel de apoyo, comprendidas
como el Departamento Administrativo, de Recursos Humanos y de Tecnologia de

Informacién y Comunicaciones.

Al Nivel Operativo, se deslindan de la Gerencia de Informacion vy
Documentacion, la Gerencia de Conocimiento, Innovacién y Talento, Gerencia de

Gestion de Biblioteca Central y Gerencia de Gestion de Ediciones y Publicaciones.

Dentro de la Gerencia de Gestién de Ediciones y Publicaciones se encuentra el
Departamento de Imprenta, en la Gerencia de Gestion de Biblioteca Central se
encuentran tres Departamentos; Procesos Técnicos, Servicios Publicos y

Servicios Electrénicos.

Dentro de la Gerencia de Informacion Conocimiento y Talento no se cuenta con

un departamento de Mercadeo que difunda los productos y servicios de la
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Biblioteca Central de la UCV, lo que nos lleva a plantear que como responsables

de las actividades de mercadeo, lo que nos lleva a establecer como responsables
los Departamentos existentes en la misma y sus distintos niveles
organizacionales. Contando asi solo con el talento humano de estas areas, los

cuales seran integrados en equipos de trabajo.

Los equipos de trabajo se formaran de acuerdo a las funciones que realizan
cada departamento y su relacibn con la estrategia planteada; quedando
establecido en comisiones,

L, Departamentos o Secciones que la
Nombre de la Comisidn P q

conforman
Comision de bienvenida Servicios publicos (a través de sus
secciones)
Comision de formacion de usuarios Servicios de informacion electronica y

servicios publicos (a través de la
seccion de referencia)

Comisioén de redes sociales Biblioteca virtual y servicios publicos
Comision de exposiciones Equipo de logistica

Servicios publicos
Comision de colecciones Procesos técnicos

Biblioteca virtual

Tabla 4. Comisiones Responsables

5.8 Seguimiento y evaluacion

El seguimiento y evaluacion de las actividades trazadas en el Plan de Mercadeo
nos permiten medir el impacto que se ha obtenido a partir de las estrategias de
mejora planteadas y si estas han resultado satisfactorias sobre los objetivos
establecidos. Con las actividades se dispondran indicadores de gestion en funcién
a los procesos en evaluacion que permitan observar el rendimiento y cumplimiento

de los resultados.
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Con lo cual nos permite realizar el monitoreo de la gestion realizada,
encaminando los objetivos hacia el logro en mejora de la atencion, con procesos
enfocados a la eficiencia y eficacia, corrigiendo las fallas y destacando los aciertos

gue nos ayuden a responder a las debilidades identificadas.

Otro punto importante es que a partir de la recopilaciéon de la informacién
obtenida en consecuencia del seguimiento, se determina la valoraciéon de los
resultados obtenidos para identificar la pertinencia en las estrategias utilizadas lo

gue deriva la evaluacion.

Con los datos registrados a partir de los indicadores llevados serviran de
modelo para la aplicacion de un patrén para la red de Bibliotecas bajo la Biblioteca
Central UCV lo que servira como un exploratorio para la normalizacién y

comunicacion de lo estructurado o logrado.

Los indicadores propuestos para el seguimiento y la evaluacion en las redes
sociales, seran establecidos de acuerdo a cada red social. Los cuales estaran
disefiados en base a los objetivos de visualizacion de la biblioteca en las redes
sociales, asi como la identificacion, fidelizacion y la interaccion de la relacion

usuario-biblioteca y biblioteca usuario.

Red Social Indicadores:
Facebook v NUmero de fans
v' Estadisticas mensuales Facebook
v Numero de documentos o videos

subidos que aparecen en el perfil de la

cuenta.

YouTube v Numero de seguidores en el perfil de la
cuenta.

v" Numero de vistas (visualizaciones) y de
descargas de cada presentacion,

Numeros de seguidores

Twitter v
v NUmeros Retwiteos

, Estadisticas Pinalytics ( métricas de me
Pinterest gusta, compartir, repins y comentarios de
los pins publicados)
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59 Costo

Se tiene en cuenta la dificultad presupuestaria en torno a la Universidad Central
de Venezuela debido a la reduccién de la asignacion presupuestaria y la situacion
econdmica del pais que aprieta los recursos destinados a las adquisiciones de

insumos prioritarios para la gestion del conocimiento.

De esta manera se plantea delimitar estrategias que no afecten los recursos
monetarios, en cambio se tantea a partir de afianzar los convenios
interinstitucionales, responsabilidad social, proyectos no reembolsables que
beneficien la produccion intelectual. Lo que respecta al talento humano se sugiere
trabajar de forma integrada y cohesionada con las distintas unidades de la
Biblioteca Central, ya para la parte de promocion lo mas recomendable es utilizar
las herramientas tecnologicas y el Servicio de Imprenta también puede apoyar a lo

requerido en material promocional o comunicativo.

5.10 Programa de estrategias

Con el fin de proyectar y dirigir se definen estrategias hacia los objetivos
trazados que conlleven al éxito de la promocién de los productos y servicios de la
Biblioteca Central UCV canalizados a satisfacer las necesidades y deseos de
nuestra audiencia. Se llevan a continuacion modelos de accion enlazados con las
herramientas de la mezcla de mercadeo para dar respuesta a las demandas

informacionales:

131



DISENO DE UN PLAN DE MERCADEO PARA LA BIBLIOTECA CENTRAL DE LA UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA |

Iraida Jauregui y Adriana Taibel

&

4

Formacion de Usuarios

Estrategia

Dar a conocer los productos y servicios de la Biblioteca Central.

Descripcién: con el fin de dar a conocer a los estudiantes de las distintas facultades y escuelas de la universidad se plantea, una serie de
visitas guiadas las cuales se llevaran a cabo tres dias a la semana y seran promocionadas por los distinto medios de comunicacion
electrénicos, asi como los espacios fisicos de los centros de estudiantes de las facultades del campus universitario.

Responsable:

Servicio de Referencia

Departamento de Servicios Electrénicos

Caracteristicas que debe poseer el talento humano encargado

Comunicativo
Debe estar identificado

Conocer ampliamente todos los servicios y productos

Producto Precio Plaza Promocion Prueba Fisica Personas Procesos

Redes sociales.
- . Pagina web. Dos visitas, una en el Instrumento de
Visitas . Biblioteca X . ) ) .
) Gratuito Folletos informativos. horario matutino y otra Bloque A medicion de

guiadas central ! . . .
Carteleras en el horario vespertino satisfaccion
informativas

Lapso: Todo el afio académico.

Indicadores:

v" Numero de “me gusta”.

v" NUmero de usuarios asistentes a la visita.
v" Numero de seguidores en las redes sociales.
v" Encuestas de satisfaccion.
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Formacion de Usuarios

Estrategia

Dar a conocer los productos y servicios de la Biblioteca Central.

Descripcién: Se presenta los productos y servicios ofrecidos por la Biblioteca Central UCV de una manera formal, mediante su producto
Folletos Informativos, con el fin de mostrar en informar a todos los profesionales académicos que visitan la Biblioteca. Esta estrategia se
desarrollara durante todo el periodo laboral de la Biblioteca, asi mismo se ofreceran los folletos informativos en todos y cada uno de los

departamentos, secciones y oficinas que tengan trato con el personal académico e investigativa de la Universidad.

Responsable:

Comité Formacion de Usuario

.Cortez.
Presentable.
Disponible.

Amplio conocimiento de los productos y servicios.

Producto Precio Plaza Promocién Prueba Fisica Personas Procesos
Conteo de estadisticas
de consulta
Mostrador de Horario de la espfecmcando
Folletos las distintas Biblioteca de lunes a proresores.
informativos Gratuito secciones dela | Redes Sociales | sabado de 8:00 am a Bloques Cy B Verificacion de
Biblioteca 8:00 pm y domingos registros de profesores
Central de 9:00am a 1:00pm

en la base de datos
Alejandria como nuevo
usuario.

Lapso: Todo el afio administrativo.

Indicadores:

v" Numero de profesores nuevos registrados.
v" NUmero de impresiones al mes.
v’ Estadisticas mensuales de consulta.
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Formacion de Usuarios

Estrategia

Difundir las normativas de uso de los productos y servicios de la Biblioteca Central

Descripcién: Se promociona la pagina web y las infografias con la finalidad de formar e informar al usuario sobre el uso adecuado de la
coleccion, los espacios y las normas establecidas.

Responsable:

Gerencia de Informacién, Conocimiento y Talento

Gestion de Biblioteca Central
Comité Formacién de Usuario

Dirigida: Bloques A, B, C y D.

Producto Precio Plaza Promocion Prueba Fisica Personas Procesos
Pinterest. . .
Disponible 24x7, desde Manejo de las
Pagina Web Facebok. cualquier acceso a internet. herramientas
. , Carteleras de las distintas comunicacionales | pagistro de incidencias
Gratuito Nlledtlf’sni Twitter. Secciones de la Biblioteca. contra la normativa.
SEETonIEs Pagina Web. [ En el horario de la Biblioteca satisfaccion delos
g ) usuarios con la normativa.
Infografias Carteleras de lunes a sabado dg 8:00 C_reatlv_a.
) . am a 8:00 pm y domingos de | Disponible.
informativas. | .09 am a 1:00 pm. Cortez.

Lapso: Todo el aflo administrativo.

Indicadores:

v" Encuestas de evaluacion.
v" Numeros de “me gusta”.
v Numeros de retwiets.
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Formacién de Usuarios

Estrategia

Divulgacion de la Coleccion.

Descripcién: Se establecen una serie de exposiciones constantes donde se coloque mensualmente colecciones pertenecientes al acervo
de cada sala, estas deben ser rotativas entre cada seccion de los Servicios Publicos, siempre escogiendo una temética correlativa al
calendario académico y cultural. Asi mismo se plantea hacer mayor énfasis en las colecciones pertenecientes al CEDIAM y Geocartografia

Responsable:
Equipo de logistica

Servicios al Publico

Dirigida: Bloques A, B, C.

Producto

Prueba Fisica

Personas

Procesos

Exposiciones

Precio Plaza Promocién
Redes Sociales
Pagina Web
Espacio de .
Gratuito Exposicién Afiches
itinerante Carteleras
informativas
Invitaciones

De lunes a sadbado de
8:00 am a 8:00 pm y
domingos de 9:00 am
a 1:00 pm

Habilidad para

trabajar con publico.

Conocimiento de la
colecciéon
bibliografica.

Presentable e
identificado.

Lista de asistencia.

Control de estadisticas
de consulta sobre el
acervo expuesto.

Lapso: Todo el lap

so administrativo.

Indicadores:

v'  Estadisticas de consulta en sala.

Encuestas de

v
v'  Lista de asistencia.
v

evaluacion de satisfaccion.

Numeros de seguidores en las redes sociales.
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Formacion de Usuarios

Estrategia

Instruir en el uso de las herramientas tecnolégicas de busqueda para generar un mayor uso.

Descripcioén: Se plantea el adiestramiento de las herramientas tecnolégicas de blsqueda, a la comunidad universitaria con el fin de mayor y

mejor uso a los servicios prestados por la biblioteca, ofreciendo cursos de formacion tecnol6gica logrando, captar nuevos usuarios.

Responsable:

Comisién de formaciéon de usuarios

Comunicativo, buen expositor, presentable, identificado, habil para

Biblioteca Virtual responder.

Producto Precio Plaza Promocion Prueba Fisica Personas Procesos
Alfabetizacié Corre(? . Feedback entre los
/ fa e |z§C|o|n electrénicos instructores y los
informacional . asistentes.

Redes sociales
Sala de .
L .- Enviar por correo
navegacion P&gina web . L
. En los horarios electrénico la
Gratuito de la Bloqgues Ay C NN
Biblioteca Boletin pautados invitacion para la
Biblioteca Central UCV | electronico ts;)l:g:rléusd de los
virtual UCV informativo :
Folletos Estadisticas de redes
informativos sociales.

Lapso: Quincenal, durante el afio académico.

Indicadores:

ANENENENEN

Estadisticas de consulta.
Usuarios registrados en el taller.
Estadisticas de consulta de bases de datos cientificas.
Encuestas de evaluacion de los cursos de formacion.
Numero de seguidores en las redes sociales.
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Formacién de Usuarios

Estrategia

Dar a conocer dentro del campus universitario el servicios para el usuario con discapacidad

Descripcién: se plantea una programacion de cursos para la poblacién con discapacidad visual, tanto para el manejo de las herramientas
tecnologicas, asi como para la instruccion para un mejor aprovechamiento de los espacios de la biblioteca, la cual sera promocionada a través
distintas redes sociales y los centros de apoyo al estudiante con discapacidad (centro de apoyo al estudiante con discapacidad de la escuela

de bibliotecologia, entre otros), con el fin de llegar a todos los estudiantes con discapacidad visual

Responsable:

Comisién de bienvenida (servicios para el usuario con

discapacidad)

Caracteristicas que debe poseer el talento humano encargado

Comunicativo, conocer ampliamente todos los servicios y productos,

manejo de los distintos programas del

Producto Precio Plaza Promocién Prueba Fisica Personas Procesos
Servicio para Redes sociales
. Horarios de los distintos Instrumento de
el usuario con . Sala de L. o ..,
gratuito Correo electrénico | curso y de la Biblioteca Bloque A medicién de

de
discapacidad

discapacidad

Radio universitaria

Central UCV

satisfaccion

Lapso: Todo el afio académico.

Indicadores:

v Numeros de estudiantes registrados en el curso

v Numeros de estudiantes con discapacidad registrados en el libro de vivitas

v" NUmeros de retwitts
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Formacién de Usuarios

Estrategia

Dar a conocer dentro del campus universitario el Centro de Documentacién e Investigaciones Acustico-Musicales de

la UCV

Descripcién: se plantea una serie de exposiciones con la coleccion de Centro de Documentacion e Investigaciones Acustico-Musicales de la
UCV, ademas de una serie de charlas informativas sobre distintos autores del area musical o temas de interés del area; asi mismo se propone
realizar una serie de mini conciertos para el cierre de cada exposicion, con el fin de afianzar la cultura universitaria y la imagen de este centro

de documentacién como parte de la Biblioteca Central UCV.

Responsable:

Comision de bienvenida (seccién Centro de Documentacion e
Investigaciones Acustico-Musicales de la UCV)

Caracteristicas que debe poseer el talento humano encargado

Comunicativo, conocer

documentacién

ampliamente del

servicio del centro de

Producto Precio Plaza Promocién Prueba Fisica Personas Procesos
Centro de
., Hall de la .
Documentacio Biblioteca Redes sociales Horario del Centro de
ne Documentacion e Instrumento de
. . Central y . O .
Investigacione | gratuito Sala de Correo electrénico Investigaciones Bloque A,B,DyD medicion de
s Acustico- . AcUstico-Musicales de satisfaccion
Musicales de exposicion Radio universitaria la UCV
itinerante
la UCV

Lapso: Todo el afio académico.

Indicadores:

v'  Estadisticas de consulta del centro
v' Libros de vistas o lista de asistencia
v Namero de “me gustas”
v NUmeros de retwitts
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Formacion de Usuarios

Estrategia Divulgacion de las novedades y nuevas adquisiciones.

Descripcién: Con la finalidad de promocionar las nuevas colecciones de la biblioteca a la comunidad estudiantil, se plantea la realizacion de
herramientas informativa y fotografias para ser promocionadas en Pinterest y a través de ella hacer los enlaces a otras redes sociales, esta

actividad se realizara cada vez que el material esté disponible para su consulta.

Responsable:
Comisién de colecciones

Perfil del talento humano

Comunicativo, Buen expositor, Presentable, Identificado, Habil para

Comisién de exposiciones responder.
Producto Precio Plaza Promocion Prueba Fisica Personas Procesos
Toma de fotos,
verificacion de
. Pinterest. Disponible 24x7, estadisticas de
. Medios ;
Infografias Gratuito electronicos desde cuglqwer Bloque A. con§ulta y de r?des
YouTube acceso a internet. sociales a través de

herramientas de
medicion.

Lapso: Afio académico.

Indicadores:

v Numero de consulta en sala.

v Numeros de “me gusta”.

v NUmero de usuarios en redes sociales.
v" Numero de repin.
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Formacion de Usuarios

Estrategia

Divulgacion de las novedades y nuevas adquisiciones.

Descripcién: con la finalidad de promocionar las nuevas colecciones de la biblioteca a la comunidad académica, se plantea la realizacion de
herramientas de promocién mas formales las cuales seran difundidas por los medios electrénico como el correo, esta actividad se realizara
cada vez que el material esté disponible para su consulta.

Responsable:
Procesos Técnicos
Biblioteca Virtual

Dirigida: Bloque C.

Producto Precio Plaza Promocién Prueba Fisica Personas Procesos

Bibliografias Setlecmontde Iosd

especializadas autores y temas de
interés en el area del
investigador y

. Medio Correo _ . N profesor.
Gratuito electrénico electrénico. Seguridad antivirus Competitiva
Boletin Pagina Web. Revision de
Informativo estadisticas de las

redes sociales y uso
de herramientas para
medir los me gustan.

Lapso: Afio académico.

Indicadores:

v Numero de consulta en sala.

v Encuestas de evaluacion de satisfaccion.

v' Numeros de “me gusta”.

140

A 4



DISENO DE UN PLAN DE MERCADEO PARA LA BIBLIOTECA CENTRAL DE LA UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA |
Iraida Jauregui y Adriana Taibel

4

FORMACION DE USUARIOS

Estrategia

Promocionar el patrimonio documental.

Descripcién: Se crea un grupo de lectura donde mensualmente se propone un autor de la coleccion de la seccion de Humanidades y
Ciencias Sociales de la Biblioteca Central UCV, este grupo tendran un chat en la pagina de Facebook y un lugar de encuentro mensual en la
biblioteca, integrado por los usuarios inscritos, se propone una promocién por las redes sociales, asi como una promocién fisica en las

carteleras informativas de los Centros de Estudiantes y direcciones de Escuela.

Responsable:

Comisién de exposicién
Comisién de colecciones

Habilidad para responder.
Buen Orador.
Identificado.

Producto Precio Plaza Promocion Prueba Fisica Personas Procesos
Mezzanina y
Sétano de la De lunes a sabado de
Biblioteca Afiches 8:00 am a 8:00 pmy
Central domingos de 9:00 am
Grupos de , Carteleras a 1:00 pm. Instrumento de
lecturas Gratuito Informativas Bloques Ay C me'd|C|0n. ge
satisfaccion.
. Redes Sociales. | Disponible 24x7,
Medios ;
P Chat de desde cualquier
Electronicos .
Facebook. acceso a internet.

Lapso: Todo el afio académico.

Indicadores:

v" Numero de inscritos en el grupo.

v’ Estadisticas Facebook.
v Numero de libros leidos.
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PRODUCTOS Y SERVICIOS

Estrategia

adquisiciones y las secciones de la Biblioteca.

Establecer Pinterest como medio para la divulgacion del patrimonio documental, novedades y nuevas

Descripcién: Se establece la red social Pinterest como principal medio de difusién de los espacios fisicos y el acervo documental de la
Biblioteca Central, estableciendo para la promocién los productos informativos la red social y otras redes sociales donde la Biblioteca tiene

presencia.

Responsable:

Comisién de bienvenida
Comisién de colecciones

Manejo de las herramientas tecnolégicas y Creativo

Producto Precio Plaza Promocién Prueba Fisica Personas Procesos
Pinterest.
Infografias
9 Facebook.
] Twitter. Disponible 24x7, Instrumento de
) Medios ) L
Gratuito . Folletos desde cualquier . Bloques A, B, Cy D | medicién de
Boletin electronicos ) ) ) ) y
informativos. acceso a internet. satisfaccion.
electrénico
Correo
electrénico.

Lapso: Afio académico.

Indicadores:

v" Numero de seguidores en Pinterest.

NUmero de correos registrados.

v
v
v

Numero de repin.

Estadisticas Facebook
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PRODUCTOS Y SERVICIOS

Estrategia

Ampliar el préstamo circulante en época de examenes.

Descripcién: Se amplia el préstamo académico en la época de exdmenes, en los distintos regimenes de estudio (semestral y anual),
creando para ello ofertas de 6 X 5 (6 libros por cinco dias) y 3 X 7 (3 libros por siete dias), haciendo promocién de la coleccién y el servicio

de las distintas salas.

Cortez.
Responsable: o
Gerencia de Informacién, Conocimiento y Talento Agil.
Gestion de Biblioteca Central
Comité Formacion de Usuario Disponible.
Producto Precio Plaza Promocion Prueba Fisica Personas Procesos
Servicio de Afiches. _ _ Verificacion de la base
Bréstamo Referencia. Calendario académico de datos Alejandria
cireul Gratuito Infografias. de las distintas Blogue A. para estadisticas de
irculante réstamo circulante
Carteleras Facultades. Euevos reqistros d y
; Redes Sociales. . gis r0§ €
Informativas. usuarios (estudiantes).

Lapso: Afio académico.

Indicadores:

v" Numeros de préstamo circulante.
v" Numero de usuarios registrados.
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PRODUCTOS Y SERVICIOS

Estrategia

Establecer lazos con otras instituciones.

Descripcién: Para estrechar lazos interinstitucionales se plantea la promocién de distintos productos y servicios los distintos productos y

servicios, donde se pueden realizar intercambios de acervos bibliograficos por un tiempo determinado.

Responsable:

Comision de colecciones

Presentable, cortez, competitivo, habil para responder, disponible

comunicativo.

Producto Precio Plaza Promocién Prueba Fisica Personas Procesos

Exposiciones

Préstamo Pinterest.

interbibliotecario Facebook. . .

Biblioteca virtual : A convenir con | Twitter. Disponible 24x7, . . .
Gratuito la institucion Pagina web desde cualquier Bloque ¢ Lista de asistencia.

de desastres Bolgetin ' acceso a internet.

Cediam-UCV

electroénico.

Lapso: Afio académico.

Indicadores:

v Numero de consulta en sala.
v Encuestas de evaluacion de satisfaccion.

v" NUmeros de “me gusta”.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La aplicacion de la encuesta como técnica de recoleccion datos nos permitid
constatar la opinidén, aceptacion y el uso de los productos y servicios que los

usuarios tienen de la biblioteca central.

Entre los resultados de la encueta se puede sefalar que los usuarios se
encuentran medianamente satisfechos de los servicios y plantean algunas mejoras

para los ellos.

El analisis de los resultados de las encuestas nos permitid la elaboracion de la
Matriz FODA y el Portafolio de Productos, las cuales facilitaron graficar el

diagndstico de la Biblioteca Central UCV.

Los resultados de la investigacion responde al disefio del plan de mercadeo
dirigido atender las necesidades de informacién de los usuarios de la Biblioteca
Central, con el fin de optimizar los recursos disponibles y lograr una mayor

visibilidad y alcance de productos y servicios.

Un plan de mercadeo para la Biblioteca Central permitir4, enfocar sus esfuerzos
hacia objetivos dispuestos para el crecimiento estratégico, a partir de la valoracion
de los recursos ofertados destinados a la satisfaccion de las necesidades de los

usuarios.

Las tecnologias de informacién y comunicacion disponibles actualmente, en
especial las redes sociales, ofrecen grandes posibilidades a muy bajo costo para

implementar y mantener un plan de mercadeo de la Biblioteca Central UCV.
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La Biblioteca Central UCV cuenta con presencia en tres redes sociales como lo
son Facebook, Twitter y YouTube, las cuales fueron creada entre los afios 2010 y
2011; por ello proponemos llevar su presencia la nueva red social Pinterest,
gracias a que esta nos permite manejar contenidos y llegar al usuario actual, que

en su mayoria son nativos digitales.

De acuerdo con esta investigacion se logra crear un escenario para que la
Biblioteca Central mejore notablemente en el aprovechamientos de sus recursos
informativos, y que estos sean de agrado y utilidad para sus usuarios, todo esto
partiendo de un estudio previo en busca de analizar los factores resaltantes que
funcionan dentro de la Institucion como los que en su medida apoyan débilmente

al acceso a la informacién de la Comunidad Universitaria de la UCV.
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RECOMENDACIONES

Se elaboran una serie de recomendaciones a tomar en consideracion para el

mejoramiento de los servicios y dar respuesta a la demanda realizada por los

usuarios y asi aportar complemento del plan de mercadeo:

» Crear y actualizar manuales procedimientos de los servicios y

Y VY

YV V VYV V

productos de informacion.

Actualizar la normativa de los servicios de informacion.

Crear, implementar y mantener una intranet para personal

administrativo y obrero de la Biblioteca Central.
Crear y utilizar indicadores de gestion bibliotecaria.
Retomar y mantener las distintas comisiones de la gestién de trabajo.

Realizar una reingenieria al servicio de referencia.

Afianzar lazos con la Escuela de bibliotecologia y Archivologia, y otras

unidades de informacion dentro y fuera de la UCV.

Mejorar el manteniendo de los sistemas de aires acondicionados,

servicio de agua potable y bafos.
Mejorar el servicio de fotocopiado.

Hacer mayor uso de las redes sociales como herramientas para
mercadear los servicios y productos de informacion disponibles en la

Biblioteca Central UCV: fundamentalmente Facebook Twitter, YouTube

y Pinterest.
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Modelo de cuestionario a aplicar para la recoleccion de datos de los

usuarios de la Biblioteca Central de la Universidad Central de Venezuela.

A través de este cuestionario se busca indagar en las necesidades y deseos

que presentan la comunidad universitaria usuaria de la Biblioteca Central UCV.

INSTRUCCIONES: se indican una serie de preguntas, por favor llenar los

espacios en blanco (

Anexo A.

responda de manera més sencilla y concreta posible.

Gracias por su valiosa colaboracion.

Parte |. Usuario

1)

Datos personales

Escuela, Universidad o Institucién donde estudia:

A\

Semestre o afno:
Género: F() M( )

Procedencia: Personal Administrativo/Obrero ( )

Docente ( ) Estudiante ( )
Investigador ()
Nivel académico: Pre-grado ( ) Post-grado ( )

Bachillerato ( ) Otro ( )

Parte Il. Patron de uso

2) Utiliza la Biblioteca para:
Investigacion () Tesis de grado ( )
Trabajo escolar o académico ( )

Otro, especifique:

Interés informativo ()

) marcando con una X la respuesta de su preferencia o
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3) Servicios que utiliza:

Préstamo circulante ( ) Préstamo interno ( )
Orientacion y Referencia () Reproducciéon ()
Sala de Navegacion () Mapoteca y Ploteo ( )
Catalogo en linea ( ) Todos ( )

Ninguno ( )

Otro, especifique:

4) ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio(s) antes seleccionado(s)?

Todos los dias () lvezalasemana( )
lo2vecesalasemana( ) 2 6 3 veces alasemana( )
Nunca ( ) Otra frecuencia:

Parte Ill. Infraestructura fisica

5) ¢Considera usted que la Biblioteca Central UCV cuenta con un ambiente
fisico acorde con los servicios que presta?
Si( ) No ()
De ser No, por favor explique.

6) ¢Cree usted que el mobiliario, los servicios de luz, agua, aire acondicionado
y sanitarios se encuentran en 6ptimas condiciones?
Si( ) No ()

De ser No, por favor sugiera mejoras.
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Parte IVV. Recurso humano

7) ¢La Biblioteca Central de UCV cuenta el personal suficiente para la
atencién al publico?
Si() No ()

8) ¢El personal de la Biblioteca Central ofrece un buen trato a sus usuarios?
Si() No ()

Parte V. Coleccion

9) ¢El fondo bibliografico cubre sus expectativas de informacion en su
investigacion? Indique, ¢, Por qué?
Las cubre todas ( ) Las cubre parcialmente ( )

Sin insuficientes ( )

10)Considera usted que las colecciones que posee la Biblioteca Central se

caracterizan por:

Multiples ejemplares ( ) Pertinencia ( )
Actualidad ( ) Buen estado fisico ( )
Diversos géneros () Varios idiomas ( )

Distintos formatos ( )
11)¢ Cuando solicita un material en préstamo éste se encuentra disponible?
Siempre () La mayoria de las veces ( ) Nunca ( )

12)¢ Cuales fuentes de informacion utiliza?

Libros () Publicaciones periddicas ( )
Diccionarios o enciclopedias ( ) Trabajos de licenciatura ( )
Trabajos de ascenso ( ) Publicaciones oficiales ( )
Libros raros ( ) Bases de datos electronicas ()
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Parte VI. Productos y servicios

13)De los siguientes productos: ¢Cuéles ha utilizado? ¢Y qué tan utiles les

resultan?
Catalogo en linea ( ) Bases de datos ( ) Pagina Web ( )

14)¢, Como considera usted la calidad de los siguientes servicios?

» Préstamo circulante

Optimo ( ) Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( )
» Préstamo interno

Optimo ( ) Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( )
» Referencia

Optimo ( ) Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( )

15)¢ Qué otros servicios considera usted que la Biblioteca Central deberia

prestar?

16)De los servicios y productos que ofrece la Biblioteca: ¢Cual o cuales

deberia mejorar? Indique en qué forma.
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Anexo B

Modelo de afiche a utilizar para promocionar los productos y servicios de la
Biblioteca Central de la Universidad Central de Venezuela. Se recomienda un
tamafio estandar, pliego o one sheet (110x75 cm.), los emblemas institucionales
deberan ir en la parte superior central predominando el de la Biblioteca Central, la
distribucion estara a cargo de la tematica a usar y en la parte posterior del afiche

se recomienda utilizar siempre la marca o eslogan que identifique a la Biblioteca.
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Anexo C

Modelo de folleto informativo a utilizar para promocionar los productos y servicios
de la Biblioteca Central de la Universidad Central de Venezuela. Se recomienda
disefiar un diptico por su facil manejo en un tamafo estandar, A4 (42x29,7 cm.), a

continuacion la estructura propuesta.
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Parte frontal

n EibliotecaVirtuall CV @Bihﬁmancvm
AUTORIDADES

RECTORA
CECILIA GARCIA-AROCHA

GERENCIA DE INFORMACION,
CONOCIMIENTO Y TALENTO
ANTONIETTA ALARIO

VENEZUELA

BIBLIOTECA CENTRAL DE LA = LR ACADEMICO | —
UNIVERSIDAD CENTRAL DE NICOLAS BIANCO COLMENARES

CIUDAD UNIVERSI TARIA, EDF. DE LA BIELIOTECA CENTRAL, LOS CHAGUARAM 05,
CARACAS- DISTRITO CAFITAL
TELFS.: {I212) 6054173 / 6054100 FAX: (0212) 6050861
EIECENTRALESICHT.UCV.VE
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Parte posterior

UNPOCO DE HISTORIA...

PRODUCTOSY SERVICIOS

DATOS DE INTERES

Tanto para el préstamo interno y circulante puede
solicitar hasta un maximo de 3 titulos por vez

El tiempo miximo de préstamo circulante esde 1
semana

Una vez transcurrido el lapso establecido, se debe
entregar, puntualmente y en perfecto estado, el
material circulante en la Recepcidn de la Biblioteca.

Si dese la renovacidn del material se extiende porun
pericdo de 3 dias
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Anexo D

Modelo de guion para la realizacion de un video promocional a ser transmitido por
la red social YouTube, donde muestra la informacion institucional de la Biblioteca
Central de la UCV de la mano de la Directora de la Gerencia de Informacion,
Conocimiento y Talento.
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Biblioteca Ceniral de la Universidad Central de Venezuela 3 Min. Y 19 Seg.

Secuencia

Tiempo

Descripcion

Didlogo/Sonido

10 Segundos

Introduccion de la Biblioteca

Cortinilla con la formacion del emblema de la Biblicteca Central, &
incorporacion de los emblemas del Vicemectorado Académico y de la
Universidad Central de Venezuela.

Misica instrumental del Himno de
la Universidad Central de
Venezuela que desciende

suavemente.
2 15 Segundos Plano medio de la Directora de la Gerencia de Informacion, Conocimiento | Narracion.
y Talento, su presentacion & invitacion a que acudan a la Biblicteca
Central y a las de la distintas Bibliotecas de las Facultades del campus
universitario y a los Centros de Informacion.
3 30 Segundos Imagenes de la Biblioteca Central, la Directora comenta sobre la Marracion en Off, misica suave de
estructura organizativa basica de la Biblioteca, su ubicacion privilegiada. fondo que desciende.
4 8 Sequndos Plano medio de la Directora comenta sobre la cantidad de las variadas Narracion.
colecciones por tipo, adem&s de los temas que la biblioteca trata.
5 45 Segundos Continuacion de la secuencia anterior pero con imagenes de las distintas | Marracion en Off, musica suave de
salas. fondo.
] 35 Segundos Imagenes de la Sala de Computacion y distintas bases de datos, la Narracion en Off, misica suave de
Directora hace mencion especial a los recursos electronicos de fondo gue desciende.
blsquedas vy al Servicio de Alfabetizacion Informacional.
7 8 Sequndos Plano medio de la Directora comenta sobre 1a infraestructura fisica y a Marracion.
cuantos usuarios puede albergar
8 20 Segundos Continuacion de la secuencia anterior pero con imagenas de las distintas | Marracion en Off, musica suave de
salas. fondo que desciende.
] 30 Segundos Plano medio de la Directora comenta sobre la importancia que representa | Narracion.
la Biblioteca Central e invita hacer uso de todos sus productos y servicios.
10 20 Segundos Cortinilla con los emblemas de |a Biblioteca Central, Vicerrectorado Musica instrumental del Himno de

Académico y de la Universidad Central de Venezuela, con la incorporacion
las redes sociales de la Biblioteca y correo electronico.

la Universidad Central de
Venezuela que desciende
suavemente.
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Anexo E

Modelo de infografia dedicada a la promocién del préstamo circulante a través de
Pinterest y otras redes sociales, orientada a la estrategia de préstamo en la

temporada de exdmenes ajustada a las necesidades de los usuarios.
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Temporada de examenes

e 14 BitlivTeca )«1, 6X7

A CACA
> Gt

Pregunta en nuestra Seccién de referencia
o consulta en nuestra pdgina web
http://www.sicht.ucv.ve:8080/bc/
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Anexo F

Modelo de boletin informativo de la Biblioteca Central de la Universidad Central de

Venezuela a ser remitido a todos nuestros usuarios.
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Ciudad Universitaria de Caracas, julio de 2015

INFO BC-UCV

Boletin de la Biblioteca Central UCV

Syenpenrel Biblioteca Central UCV |
+ Bbioteca CenvaliCV ] gloTECCTY Plntere

ahora en

witter, Youtube y

Pinterest.
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