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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo principal de este trabajo ha sido la recogida y analisis de datos que puedan servir

como base para la elaboracién de un futuro plan de marketing de la Biblioteca de la FCEYE.

Este proyecto encuentra su justificacion dentro del Plan Estratégico 2020 de la Biblioteca de
la Universidad de Sevilla, cuya mision es gestionar un entorno de informacién en continua

evolucion para contribuir al aprendizaje, la investigacién y la innovacion en la Universidad. El
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objetivo de este plan es intentar dar respuesta a los problemas a los que las bibliotecas se
enfrentan en la actualidad a través de 6 lineas estratégicas que posteriormente se
presentaran en este trabajo. Para nuestro caso se abordan tres de las principales lineas
estratégicas, en concreto, las que hacen referencia a los espacios e infraestructuras, la

docencia y el aprendizaje y la gestion del personal.

Para darle un contexto, se plantea el panorama actual de las bibliotecas universitarias con
los problemas y oportunidades que se les presentan a este tipo de organizaciones y se
abordan las nuevas tendencias que estan surgiendo en torno a las bibliotecas asi como los

retos asociados a esas tendencias y desarrollos tecnoldgicos que deben adoptar.

Como punto central del trabajo se analiza la situaciéon de la Biblioteca de la FCEYE. Para ello
se parte de la percepcion de la Biblioteca del autor de este trabajo, de una serie de
entrevistas realizadas al personal de la Biblioteca y de una encuesta realizada a gran parte

del alumnado de grado de la FCEYE.

La necesidad de un plan de marketing para la biblioteca se justifica a través de la bibliografia
de expertos en la materia. Adicionalmente y aunque ello no constituye el objetivo marco de
este trabajo, se presenta el esbozo de un programa de marketing elemental asi como el

desarrollo de los objetivos de marketing para una medida estratégica propuesta.

Este TFG ha sido posible gracias a la concesidon de una beca de practicas de empresa de la
Universidad de Sevilla en la Biblioteca de la FCEYE.

Un analisis mas extenso de los resultados de este trabajo serd objeto de una publicacion
cientifica en colaboracion con la responsable de la Biblioteca de la FCEYE. La encuesta que
se ha utilizado en este trabajo, convenientemente adaptada, se utilizara en la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Pontificia Universidad Catdlica de Chile, para

recoger las expectativas y experiencias de sus alumnos en relacion con la Biblioteca.

PALABRAS CLAVES:

Biblioteca; Plan estratégico 2020; FCEYE; nuevas tendencias; investigacion de
mercados; marketing; posicionamiento; plan de marketing; de objetivos de
marketing.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

Sostenibilidad, reinvencion y bibliotecas

De los tres términos con los que iniciamos este trabajo de investigacion, el primero de ellos
hace referencia a la capacidad de perdurar en el tiempo, de seguir siendo Util a largo plazo;
el segundo es la accion de volver a inventar y de buscar nuevos usos que sean rentables y el
tercero es el nexo de conexion entre estas dos palabras y sobre lo que versa el grueso de

este trabajo.

Las bibliotecas son una de las instituciones mas longevas y con mayor reconocimiento social
de nuestra sociedad. Seguramente si preguntaramos a las personas si creen que las
bibliotecas como espacio fisico y distribuidor de informacién deben desaparecer, dirian que
no, pero también un alto porcentaje al ser preguntado si usa la biblioteca, respondera

negativamente.

¢A qué se debe esta contradiccidn? La respuesta se encuentra en los grandes cambios
tecnoldgicos que han afectado a las personas y en la innovacion disruptiva que ha supuesto

internet, convertida en la herramienta de informacion y consulta por excelencia.

El problema de internet es la ausencia de filtros y el bombardeo masivo de informacion;
obtener mas informacién de la que la mente puede procesar nos lleva a una seleccion de

baja calidad y a unos resultados sesgados.

Por otro lado, el panorama de las bibliotecas tanto espanolas como europeas ha cambiado
totalmente en los Ultimos afos y su utilidad se ha visto mermada por los cambios
tecnoldgicos y la crisis econdmica, con la consecuente disminucion de presupuestos y
personal. Ademas, los servicios de las bibliotecas universitarias estan sometidos a cambios
continuos, provocados en gran medida por las innovaciones e incorporaciones de la llamada

revolucidn digital (Casado Fernandez & Mufioz Olmedo, 2012).

En este nuevo entorno cambiante, tanto social como tecnoldgico, las bibliotecas
universitarias han de concebir como un objetivo prioritario la interaccion de todos los
agentes implicados y también la atencion personalizada (Brugarolas Ros, Cortes Rodriguez,
& Hernandez Gonzalez, 2012), independientemente del canal que se use.
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Esto tiene sus consecuencias tanto positivas como negativas. Por un lado (empecemos por
las positivas) las bibliotecas se estan transformando, pasando de ser espacios donde
almacenar, encontrar y usar libros a lugares donde interactuar y socializar con personas
(Anglada, 2014); esto nos lleva a descatalogar ese estereotipo de biblioteca de lugar
silencioso y solitario donde se iba a realizar trabajos individuales. Por otro lado, el hecho de
que las bibliotecas realicen una funcién de ayuda e intermediacion, una funcién que no
produce resultados finales, las condena a una permanente invisibilidad (Varela-Prado &
Baiget, 2012).

Conscientes de la disminucién de la presencia fisica de los usuarios en las bibliotecas, y de
alguna forma la relacién con ellos, se impone como solucion el marketing bibliotecario
(Ordoénez-Cocovi, Pérez-Benito, & Lobato, 2016).

La creacion de nuevas areas de actividad, las competencias digitales, los recursos
electrénicos, la creacidon de bibliotecas digitales y portales de acceso a la informacién junto
con la adopcién de nuevos estandares (Anglada, 2014), estan haciendo posible esa ansiada
estrategia de rebranding, que puede hacer posible que la biblioteca vuelva a ocupar un lugar

importante entre los distribuidores de informacion.

Un elemento clave sobre el que hay que actuar en este proceso de regeneracion es la
percepcion. Segun (Lakoff, 2004) las aportaciones de la psicologia cognitiva indican pues
que las decisiones de la gente estan motivadas por marcos mentales o percepciones y no

s6lo por los hechos o la realidad.

Aplicado esto al marco bibliotecario es necesario un posicionamiento diferente en la mente
de los usuarios, ya que a pesar de que la biblioteca se ha subido al barco de las tecnologias
desde que estas tuvieron su auge, la personas siguen asociando las bibliotecas con el libro
impreso y zona de estudio. La Ultima consecuencia de todo este proceso es que el elemento
clave con el que trabajan las bibliotecas se ve afectado, la informacion, ya que lo abundante

tiende a ser considerado menos importante, de menor valor.



Bibliotecas, investigacion y marketing | 2016

CAPITULO 2: NUEVAS TENDENCIAS

En el apartado anterior se ha hecho referencia a las tecnologias y los cambios que se
avecinan. Para el entorno bibliotecario seguiremos el informe Horizon 2015 de NMC! (The
New Media Consortium) en el que se pronostican las tendencias bibliotecarias estableciendo
una triple segmentacion. En primer lugar, veremos aquellas que aceleraran la incorporacion
de tecnologias a las bibliotecas; en segundo lugar, los retos que dificultan la adopcion de
esas tendencias y en tercero los importantes desarrollos tecnoldgicos que adoptaran las

bibliotecas académicas y de investigacion.

2.1 NUEVAS TENDENCIAS QUE ACELERARAN LA INCORPORACION DE
TECNOLOGIAS A LAS BIBLIOTECAS

Segun el informe Horizon 2015 de NMC, las tendencias pueden ser vistas a corto, medio y

largo plazo.

A corto plazo las bibliotecas necesitan incorporar el estudio y apreciacion de la experiencia
del usuario. Con las nuevas tecnologias es posible conocer la satisfaccion de los usuarios con
respecto a los servicios ofrecidos, el aprovechamiento de los espacios y la utilidad que todo
esto ofrece. La posibilidad de una interaccion bidireccional a través de la tecnologia hace
posible customizar un servicio para unos consumidores que buscan cada vez mas productos

a medida.
A medio plazo se debe poner mas énfasis en la gestion de datos.

A largo plazo, se debera repensar el espacio fisico de la biblioteca. La disponibilidad digital y
online de las colecciones reducira el libro fisico en sala, incrementando el espacio fisico
disponible y abriendo la posibilidad de que la biblioteca pueda buscar nuevos usos y formas

de ser util a los usuarios.

! Informe Horizon 2015 http://www.nmc.org/publication/nmc-horizon-report-2015-higher-education-edition/



http://www.nmc.org/publication/nmc-horizon-report-2015-higher-education-edition/
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2.2 RETOS QUE DIFICULTAN LA ADOPCION DE ESAS TENDENCIAS

Los retos se dividen en tres niveles: dificiles, solucionables e irremediables.

Los retos solucionables hacen referencia a la necesidad de incorporar las bibliotecas a los

planes docentes y de investigacién y la mejora de las competencias informacionales.

Los retos dificiles son mas conocidos: las bibliotecas no tienen el monopolio de la
informacidn como anos atras y la googlelizacion de la informacidon es un hecho que afecta
directamente a las bibliotecas. También es necesario repensar el rol de las bibliotecas y el
personal bibliotecario; es mas importante que nunca que los trabajadores se muestren

proactivos a adquirir nuevas funciones y competencias.

Y en cuanto a los retos irremediables, hay que aceptar la necesidad de un cambio radical,
derivado de la combinacion entre la complejidad de los entornos de trabajo actuales y la

falta de recursos financieros.

2.3 DESARROLLOS TECNOLOGICOS QUE ADOPTARAN LAS BIBLIOTECAS
ACADEMICAS Y DE INVESTIGACION

Por ultimo, indicaremos los desarrollos tecnoldgicos a corto, medio y largo plazo,

indispensables en este marco.

A corto plazo son inminentes la introduccién de los markerspaces y el aprendizaje en linea.
El primer término hace referencia a la creacidon de espacios donde los usuarios dispongan de
herramientas y materiales para la experimentacion y realizacién de pruebas. El segundo se
define por si solo, la explosién de los MOOC (Massive Online Open Course)?* y NOOC (Nano
Online Open Course)®, empuja a las bibliotecas a jugar un rol en estos entornos docentes

formales e informales.

A medio plazo se sitdan iniciativas relacionadas con la visualizacidn de la informacién, la web

semantica y datos vinculados.

2 MOOC: Son cursos en linea dirigidos a un amplio nimero de participantes a través de internet seguin el principio de educacion
abierta y masiva. El término fue acufiado en 2008 por Dave Cormier y Brian Alexander.
3 NOOC: Son cursos gratuitos y abiertos de 3 horas para formarse sobre una destreza o competencia.
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Y a largo plazo, la geolocalizacion inteligente, que hace referencia a la localizacion fisica de
recursos a través del teléfono movil.

Llegados a este punto podemos preguntarnos, éson las bibliotecas sostenibles en la era de la
informacién? En palabras de Lluis Anglada, director del consorcio de bibliotecas universitarias
de Cataluia: “es esencial que se consiga lo antes posible establecer un nuevo estereotipo de
biblioteca en la mente de los usuarios, uno gque no se base en la fisicidad de los edificios o
de los libros, y si en la funcion de dar soporte y ayudar en el dificil proceso de dar
informacion y transformaria en conocimiento” (Anglada, 2014, pag. 604).

10
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CAPITULO 3: NECESIDAD DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LAS BIBLIOTECAS

En este apartado se desarrolla una revision tedrica de los planes estratégicos de las
bibliotecas, con el objetivo de resaltar los elementos que justifican la incorporacion de las
técnicas de planificacion estratégica a estas instituciones. Esta justificacion comienza con la
exposicion de tres escenarios a los que las bibliotecas tendran que enfrentarse a corto plazo.
Se desarrollaran como ejemplo de plan estratégico, el de la Red de Bibliotecas Universitarias
de Espana (REBIUN, 2015) y el de la Biblioteca de la Universidad de Sevilla (2015). El
objetivo que perseguimos es la acreditacion de la posicién estratégica que este Trabajo de
Fin de Grado puede tener para la Biblioteca de la FCEYE, a través de las 6 lineas de

actuacion del Plan Estratégico de las bibliotecas de la Universidad de Sevilla (2015).

3.1 ESCENARIOS ESTRATEGICOS PARA LAS BIBLIOTECAS

Las bibliotecas universitarias y cientificas espafolas se encuentran ante nuevos escenarios y
retos excepcionales que deberan superar para poder seguir realizando las funciones que les
son propias en la Universidad, como son, la organizacién, la gestién y el acceso a la

informacidn cientifica y técnica que necesita la comunidad académica (Rebiun, 2015).

En este sentido se enfrentan a tres escenarios:
1. El primer escenario es el tecnoldgico, ya comentado en los primeros apartados de
este trabajo (Capitulos 1y 2).

2. El segundo escenario pertenece al aprendizaje y la investigacion cientifica.
Las bibliotecas universitarias de Espafa y de toda Europa estan viviendo cambios profundos
en relacion a la docencia y la investigacion. Se extienden el aprendizaje virtual, se

incrementa la movilidad de los estudiantes y crece la investigacion en la red (Rebiun, 2015).

Las instalaciones y los servicios pasan a ser elementos permanentemente revisables sin que

ello afecte a la estabilidad de la institucion en su conjunto.

11
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Todo esto, unido a los nuevos roles que el personal bibliotecario tendra que adoptar, nos
lleva a unas bibliotecas que tendran que customizar tanto el servicio ofrecido a los alumnos
y docentes como ya se comentaba en el Capitulo 2 (apartado 2.1), como el servicio ofrecido

a los investigadores.

La visibilidad y el impacto de la Universidad y sus autores en la red es ya una necesidad

detectada que las bibliotecas no pueden desaprovechar (Rebiun, 2015).

3. El tercer escenario hace referencia a las alianzas y la calidad.

Hace algunos anos las bibliotecas eran gestionadas de una forma mucho mas artesanal y
hermética. Pero el paso del tiempo ha traido nuevos retos y entornos tecnoldgicos a los que

hay que adaptarse.

Por esta razén las bibliotecas deberan trabajar desde la cooperacién y las sinergias. El fin no
es que cada biblioteca vaya adaptandose individualmente a todos estos cambios, sino crear
comunidades segmentadas y aunar esfuerzos y aprovechar la consolidada tradicién
colaborativa que se ha ido creando a lo largo de los afios. La creacién de nuevos servicios

offline y online en un mundo global debe ser estratégico para estas instituciones.
Las alianzas y la internacionalizacidon de las bibliotecas van a ser cada vez mas necesarias

para poder ofrecer unos servicios de calidad y una informacidn cientifica relevante a la
universidad (Rebiun, 2015).

3.2 PLANES ESTRATEGICOS Y JUSTIFIACION DE ESTE TRABAJO

Los planes estratégicos de las bibliotecas se llevan desarrollando desde hace décadas. Se
puede constatar a través de toda la informacidn expuesta desde el inicio de este trabajo, que
el panorama de las bibliotecas universitarias, las tendencias y retos futuros, asi como los
escenarios estratégicos comentados en el apartado anterior, desembocan en progresivas y
sucesivas imposiciones para obligar a cada biblioteca a realizar sus planes estratégicos.

En este sentido, la Red de Bibliotecas Universitarias de Espafia (REBIUN) elabora su tercer

plan estratégico en 2015, con la misidn de “Liderar, coordinar y dar directrices a las

12
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bibliotecas universitarias y cientificas, potenciando la cooperacién y la realizacion de
proyectos conjuntos para dar respuesta a los nuevos retos que las universidades tienen
planteados en los ambitos del aprendizaje, la docencia, la investigaciéon y la formacion a lo
largo de la vida” (REBIUN, 2015).

La Biblioteca de la Universidad de Alcala (2015) en esta misma linea, publica su tercer Plan
estratégico 2015-2017, dando continuidad a esta importante herramienta de gestion y
planificacion, con el objetivo de “actuar como soporte al aprendizaje, la docencia y la

investigacion, que constituyen la principal mision de la Universidad”.

En este sentido, el Plan Estratégico 2020 de la Biblioteca de la Universidad de Sevilla (2015)
se desarrolla a través de 6 lineas estratégicas. 1) Espacios e infraestructuras; 2) Coleccion;
3) Docencia y aprendizaje; 4) Investigacidon; 5) Gestion del personal; 6) Comunicacion,
alianzas y sociedad. Todo ello enfocado a que las bibliotecas se conviertan en Centros de

Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion o CRAL.

La creacidon del CRAI Econdmicas y Turismo, tiene como objetivo la transformacion de sus
espacios y mejora de la calidad de su gestion. En la linea 6 de este Plan Estratégico, punto
6.1, se contempla asi mismo el disefio de un Plan de Marketing adaptado a las necesidades

de los usuarios y la optimizacién de la comunicacion a través de los medios sociales.

Este Trabajo de Fin de Grado se encuadra dentro de las lineas de actuacién estratégica, 1, 3
y 5 que hacen referencia a los espacios e infraestructuras, la docencia y el aprendizaje y la
gestién del personal, respectivamente. Y al mismo tiempo aporta datos e informacion para la

linea 6 de disefio del Plan de Marketing.

Concretamente este trabajo hace referencia a: 1) la creacion de nuevos espacios de acuerdo
al modelo CRAI (Centro de recursos para el aprendizaje y la investigacién), siendo uno de
ellos el de la nueva Biblioteca de la FCEYE (Facultad de Ciencias Econdmicas vy
Empresariales) y Turismo; 2) la adaptacion de los espacios a nuevas demandas y servicios,
que se encuentra relacionado con la obra fisica que la Biblioteca de la FCEYE experimentara
a corto plazo; 3) el apoyo al estudiante en su proceso de formacion integral a través de los
cursos de formacion que la Biblioteca esta impartiendo y 4) el desarrollo profesional del

personal de la biblioteca medido con una serie de entrevistas realizadas a los trabajadores y
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el correspondiente analisis DAFO. Este proceso se sustenta en una encuesta de satisfaccion a

los alumnos, uno de los stakeholders de la Biblioteca.

Ademas introducimos el concepto CRAIE, cuya dUltima sigla hace referencia al
emprendimiento, ya que este trabajo a través de la encuesta realizada abre la puerta a esta

corriente profesional tan estratégica.
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CAPITULO 4: METODOLOGIA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

El objetivo principal de este trabajo ha sido la recogida y analisis de datos dentro del marco
de una planificacion estratégica, que puedan servir como base para la elaboracion de un
futuro plan de marketing de la Biblioteca de la FCEYE. Recordemos que la creacion de un
plan de marketing se encuentra contemplada en el Plan Estratégico 2020 de la Biblioteca de

la Universidad de Sevilla.

Con este Marco Estratégico de referencia, hemos abordado la realizaciéon de este trabajo de

investigacion.
En este apartado describiremos la metodologia utilizada que ha consistido en lo siguiente:

1) Revision bibliografica que nos ha permitido una descripciéon del entorno actual y

tendencias en bibliotecas universitarias y marketing, desarrollado en el capitulo 1 y en el 5.

2) Percepcidn personal del autor de este trabajo, que ha servido de punto de partida tras la
experiencia como becario de practicas de empresa en la Biblioteca de la FCEYE durante el
curso académico 2015/2016.

3) Entrevistas al personal de la Biblioteca, que han permitido tomarle el pulso al ambiente de

trabajo y actitud del personal frente a los nuevos retos.

4) Cuestionario realizado a 1300 alumnos de grado de la FCEYE con el objetivo de medir
cuestiones asociadas a los usos, actitudes, satisfaccién y nuevas propuestas. Mediante tal

cuestionario se pretende dar respuesta a las siguientes incognitas:

- ¢Qué lugar ocupa la Biblioteca en nuestro centro? ¢Estd la Biblioteca entre los
elementos mas Utiles de la facultad para los estudiantes?

- ¢Es Util y visible la pagina web de la Biblioteca de la FCEYE?

- ¢Ofrece la Biblioteca cursos de formacién en competencias informacionales a los
estudiantes?

- ¢El personal de la Biblioteca atiende adecuadamente a los estudiantes y resuelve las

dudas que estos le plantean?
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- (Esta la Biblioteca visible en las redes sociales? ¢Es necesaria una estrategia de
RRSS* para la Biblioteca de la FCEYE?

- ¢Estan satisfechos los estudiantes con la Biblioteca del centro?

4.1 APORTACION PERSONAL Y EXPERIENCIA EN LA BECA DE PRACTICAS DE
EMPRESA EN LA BIBLIOTECA

A lo largo de los afios como estudiante de la FCEYE, he podido comprobar la utilidad que la
Biblioteca estaba ofreciendo. Los primeros afos de facultad suelen ser complicados para los
estudiantes: trabajos, examenes, libros y bibliografia muy diversa, hacen de toda una

especie de rompecabezas dificil de resolver.

El elemento esencial que es la biblioteca se nos queda grande debido a que, en la etapa
previa educativa, no se forma a los estudiantes para que utilicen proactivamente la biblioteca

de los centros escolares.

Desde mi punto de vista la biblioteca siempre ha necesitado mas visibilidad y promocion,
tanto por parte de la propia facultad como por parte del profesorado. Aun asi se ha
constituido como elemento esencial para poder llegar hasta el final de la etapa universitaria,
contribuyendo a la mejora de la formacion en las competencias de gestion de la informacion
y digitales necesarias para el estudio y la investigacion y como espacios de estudio y trabajo

en grupo.

El origen de este trabajo hay que situarlo en noviembre de 2015 en el que opté, junto con
un compafero de carrera, a la realizacidon de una practica de empresa extracurricular en la
Biblioteca de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales. Durante este periodo el
objetivo era conocer la situacién en la que se encontraba la Biblioteca y establecer nuevas
vias de actuacién, por lo que se propuso la realizacion de entrevistas al personal de la

Biblioteca y la elaboracién de una investigacion de mercado con los alumnos de la facultad.

* Redes sociales: Twitter, Facebook, Instagram, etc.
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4.2 ENTREVISTAS AL PERSONAL DE LA BIBLIOTECA

El trabajo junto a mi companero Luis Sanchez Ramirez, comenz6 con la entrevista al
personal de la Biblioteca’ y los directores de las Bibliotecas de otras facultades. El objetivo
era realizar un benchmarking y ver en que podriamos mejorar y que nuevas medidas se

podrian adoptar.

Las principales conclusiones obtenidas con las entrevistas a los trabajadores fueron las

siguientes:

- La mayor parte de los trabajadores aceptan que la Biblioteca tiene un amplio margen
de mejora, siempre que ello no implique una mayor carga de trabajo.

- La relacién numero de trabajadores/nimero de tareas a realizar es buena, salvando
situaciones puntuales que puedan surgir por la ausencia de algun técnico.

- La mayoria de los trabajadores se ven condicionados por la actitud de los
compafieros a la hora de asumir nuevas tareas ya que ello puede generar presiones
por parte del personal mas pasivo de la Biblioteca.

- La totalidad de los trabajadores opina que los servicios de la Biblioteca deberian estar

mas visibles para los alumnos.

4.3. ENCUESTAS A LOS ALUMNOS

Aunque la informacion externa es importante, para una biblioteca es vital saber de primera
mano que piensan los usuarios. Por ello, se planted la realizacién de una investigacion de

mercados para conocer la opinidn de los usuarios de la Biblioteca de la FCEYE.

El objetivo que nos proponiamos era centrar el grueso de la investigacion,-el mayor nimero

de alumnos encuestados-, en los grupos de primero y tercero:

- Los alumnos de primero presentan grandes necesidades de informacion. Al entrar en
la universidad reciben una gran cantidad de informacién y no disponen de los
instrumentos necesarios para su procesamiento, por esta razon la biblioteca juega un

papel fundamental en este segmento de encuestados.

> Las entrevistas se realizaron a todo el personal que trabaja en la biblioteca. Si bien por temas de privacidad de datos, no se
van a publicar en este trabajo y permanecen en propiedad de la biblioteca.
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- Los alumnos de tercero llevan varios anos en la facultad, sus necesidades de
informacidn son mas especificas, sus trabajos requieren de un mayor uso de
instrumentos especializados y fuentes de informacion. Ademas, estan en la recta final
donde tendran que realizar el correspondiente Trabajo de Fin de Grado. El objetivo
era medir si para estos alumnos la biblioteca habia satisfecho sus expectativas y el

grado de utilizacién que hacian y hacen de la misma.

Actualmente la facultad cuenta con alrededor de 5000 alumnos matriculados y la encuesta
realizada ha ascendido a un total de 1307 alumnos, lo que representa aproximadamente un

26% del total de los alumnos de la facultad.

Es importante mencionar que para el disefio de la encuestase ha contado con el
asesoramiento de profesores del departamento de marketing; ademas la investigacion ha
sido financiada por el area de Biblioteconomia y Documentacidon de la Universidad Pablo de
Olavide. Por Ultimo, para la lectura de los datos se utilizd un software especial® que permitio

la lectura rapida y eficaz de los datos para su posterior tratamiento.

Los datos de la encuesta se han subido al repositorio de datos Mendeley Data para el uso
libre de los investigadores tras el periodo de embargo. Se aporta el DOI:
http://dx.doi.org/10.17632/fjvgn6f3pz.1

Poblacion objetivo Alumnos Primer y Tercer curso FCEYE
Ambito Sevilla

Muestra base 1500

Muestra util 1308

Aplicacién del cuestionario Presencial en horario de clase
Duracion del cuestionario 5-7 minutos

Idioma de aplicacion Castellano

Fecha de realizacion Febrero-Marzo 2016

Tabla 1. Metadatos de los resultados de la encuesta. (Elaboracion propia)

La encuesta realizada consta de 5 items para analizar:

- Datos generales: sexo, curso, conocimiento de los servicios de la Biblioteca y uso de
dichos servicios.

% El software es Scantools Plus versidn 07.20100 Build 20090422.001 con nimero de serie 006109887. Tuvimos que comprar la
actualizacion del software, la version actual es la 8.3.
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- Nivel de satisfaccion con los servicios de la Biblioteca: los usuarios responderan a
cuestiones relativas a la accesibilidad, suficiencia, adecuacidon de las instalaciones,
utilidad de la pagina web y conocimiento/asistencia a los cursos de formacion.

- Actitud del personal de la Biblioteca: 4 preguntas que abarcan la atencién que
reciben los usuarios por parte del personal de la Biblioteca.

- Interés por nuevas propuestas: es necesario impulsar nuevas medidas y propuestas a
los usuarios y a través del cuestionario se intentan medir algunas de ellas.

- Percepcion: valoracion de la satisfaccion general de la Biblioteca por parte de los

usuarios y asociacion de palabras.

Es necesario matizar un dato sobre la escala utilizada en los graficos siguientes. Aunque el
nimero de alumnos encuestados es de 1308, la escala utilizada a partir de ahora estara
segun el maximo de respuestas en torno a una caracteristica. Este hecho esta pensado con

el fin de mostrar una representatividad mas clara a través de los graficos.

En la siguiente pagina se presenta el modelo de cuestionario con el que ha sido realizada la

investigacion a los alumnos.
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Eiod

ENCUESTA BIBLIOTECA FCEYE

La Biblioteca de la FCEYE guiere conocer tu opinidn sobre los servicios gue presta para adaptarios
a fus necesidades. Te rogamos gue respondas a estas preguntas gue hemos dividido en cinco
apartados y un fotal de 16 preguntas.

Rellena e circulo completamante  comeecro: @ iNcormecto: — <) (=

A. DATOS GENERALES

Sexo Curso mas alto en el que esta matriculado
() Hombre o1 D4
() Mujer o2 O35
O3 Os
Marque los servicios de la Ordene de mayor a menor en funcién del uso los siguientes
biblioteca que conoce servicios de la biblioteca, indicando desde 1, el que mas
usa, hasta 6, el que menos usa
() Sala de estudio M @ (@ @ (& (& Saladeestudio
() Préstamo de libros M @ @ @ ((E (&  Préstamo de libros
() Préstamo de portitiles M @ @ @ ([ (@  Préstamo de portitiles
() %ala de trabajo en grupo @) @ (E @ ([ (@  Saladetrabajoen grupo
() Cursos de formacion ) @ (@ (& (& (& Cursos de formacion
() Otros O & ® ® ® @& Omws

B. Nivel de satisfaccidn con los servicios de la biblicteca.

1. Me resulta ficil acceder a los servicios que ofrece la biblicteca.

1 (Mada aceesibles) 3 7 (Totalmente accesibles), 0N FoNNoR NoNNON RONNG,
2. Los senvicios de la biblioteca que uso cotidianaments, los considero suficientes.

1 (Nada suficientes) 3 7 (Totalments suficientas). DI || ® | 6| ®
3. Comozco los cursos formatives que imparte la biblioteca.

(Si/ Na) ® | ®

4. Las salas de trabajo en grupo y sus instalaciones me parecen adecuadas.
1 (Mada adecuadas) a 7 (Totalmente adecuadas)

5. He asistido alguna vez a los cursos formatives de la biblioteca.
A cuantos? (Margue "07 si no ha asistido a ninguna)

6. Me resulta util la pagina web de la biblicteca de la FCEYE.
1 (Nada iitil) a 7 (Totalmente (itil) DI @l & & | @

Q@ @ 6| 6|6 |

el e = | P
(ON RORNO] L 1) = B

C_ Actitud del personal de la biblioteca. 1 (En desacuerdo) a 7 (Totalmente de acuerdo).

6. El personal de |a biblisteca me resuelve adecuadamente las dudas gue se me

plantean. DI ®| e ® | 6@ |®

7. El personal de |a biblioteca siempre esta dispuesto a ayudarme. @[ E | E ] E|E)

B. Considero cercana la atencién del personal de la biblioteca. D e ®|®|Cc @

0. El personal de la biblioteca me motiva a usar los servicios de la biblicteca. ol el ol RoR el RoR e
D. Interés por nuevas propuestas. 1 (En desacuerdo) a 7 (Totalmente de acuerdo).

10. Considero que la biblioteca debe ser solo una sala de estudio DI e|®a|®@|®@|@

11. Considero convenients que la biblioteca se comunigue con los usuarios a través de

redes sociales. DN RaNNoN NONNGE NONNG)
12. Me interesa gue la biblioteca organice sesiones de emprendimiento @E | & @ ®|6®|3
13. Los servicios de la biblicteca de la FCEYE son similares al resto de las biblictecas

-

~
o

de la universidad. O RONNONNONNON NON RG]
14. La bibliografia y demas material recomendado la encuentro facimente enlabiblioteca. | 0 | @ | ® | ® | ® & | @
E. Percepcion 1 (En desacuerdo) a 7 (Totalmente de acuerdo).
15. Em general, estoy satisfecho con la biblioteca y su personal. M @& &6 6 6® &6 6

168. Marca la primera palabra que se te viene a la mente al pensar en la biblioteca de econdmicas.

) Libros O Bala ) Fama
() Estudio () Aprendizaje ) Innovacion
() Préstamo () Trabajo en grupo
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CAPITULO 5: ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

A continuacion se presentan los resultados obtenidos en la investigacion realizada. En primer
lugar, los items son analizados desde un punto de vista descriptivo. En segundo lugar, se

presenta un analisis de correlaciones Rho Spearman de las variables.

5.1 iTEM 1 Y 2. DATOS GENERALES Y SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA.

En los datos generales de la encuesta realizada, el sexo queda representado por 629
mujeres (48% del total) y 676 hombres (52%). En cuanto a los cursos, el recuento definitivo
quedd de la siguiente manera: 592 alumnos de primer curso, 105 de segundo, 303 de

tercero, 295 de cuarto, 5 de quinto, 1 de sexto y 6 no contestaron.

)
@éo oob
Q{\ )

800
700
600
500
400
300
200
100

Numero de alumnos

Figura 1. Distribucion de alumnos por curso. (Elaboracion propia)

Antes de comenzar con el analisis de los resultados cabe un matiz esencial. Como ya se ha
comentado la pretension inicial era que la investigacion se centrara en los alumnos de
primero y tercer curso. Si observamos este grafico vemos que a primera vista no es asi. La

explicacidn se encuentra en la pregunta “curso mas alto en el que estad matriculado”.
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En este sentido caben dos conjeturas posibles:

- Por un lado, pueden ser alumnos de primero con asignaturas en segundo, de ahi los
105 alumnos de segundo, que en realidad son alumnos de primer curso.
Analogamente pasa lo mismo con los alumnos de tercer curso: vemos que hay 295
encuestados de cuarto curso. Estos alumnos pueden ser de tercero matriculados en
alguna asignatura de cuarto.

- Por otro lado, los alumnos que figuran de segundo (105) y de cuarto (295) pueden
ser alumnos que tengan pendientes todavia asignaturas de primero y tercero, y que
en ese momento se encontraran en las clases correspondientes al primer y tercer
curso. En este caso no serian alumnos de primero y tercero, sino de segundo y

cuarto.

Debido a este contratiempo, incontrolable por nuestra parte, se ha decidido realizar el
analisis de un modo general integrando los cuatro cursos. El tribunal puede solicitar al autor
de este trabajo, en cualquier momento, todos los ficheros en Excel de los grupos

encuestados para que se pueda corroborar con total fiabilidad esta cuestion.

En este trabajo se plantearon varias cuestiones relativas al uso, conocimiento, utilidad y

suficiencia de la Biblioteca.

¢Son conocidos los servicios de la Biblioteca?

¢Son usados los servicios de la Biblioteca?

¢Estan accesibles estos servicios a los usuarios?

¢Son suficientes para los alumnos?

El conocimiento de los servicios por parte de los usuarios o clientes en cualquier empresa,
institucién u organizacion siempre constituye el punto de partida para toda medicion. Dar a
conocer lo que una empresa u organizacion ofrece es basico para después analizar el
rendimiento que genera esa actividad. En este sentido prestemos atencion al siguiente

grafico:
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Fig. 2 Conocimiento de los servicios

w
g 1400 - 1245 1175 1138 1245
© 1200
B 1000
o
@ 800
E 600
z 400
200
0
Sala de Préstamo  Préstamo Sala de Cursos de Otros
estudio de libros de trabajoen formacion
portatiles grupo
ESi ENo

Figura 2. Conocimiento de los servicios. (Elaboracion propia)

En base a este grafico podemos sacar dos conclusiones. La primera de ellas es que como era
previsible, los alumnos son conscientes de los principales servicios que ofrece la Biblioteca:
sala de estudio, préstamo de libros y portatiles y sala de trabajo en grupo, que son
conocidos por la inmensa mayoria de los usuarios encuestados. La segunda es que la
existencia de cursos de formacidon pasa practicamente inadvertida para la mayoria de los

usuarios encuestados: el 87% de los usuarios no conoce la existencia de estos cursos.

Esto evidencia la necesidad de dotar de una mayor visibilidad a ciertos servicios de la

Biblioteca.

En cuanto a la usabilidad de los servicios, se pretende determinar cudles son los servicios
mas o menos usados. El siguiente grafico muestra unos resultados esperados, teniendo en
cuenta las opciones mostradas en el cuestionario al preguntar por el conocimiento de los
servicios que la Biblioteca ofrece. El siguiente grafico muestra una escala de LIKERT con seis

niveles que abarcan desde “Muy usado” hasta “nada usado”.
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Fig. 3 Uso de los servicios
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Figura 3. Uso de los servicios. (Elaboracién propia)

Observamos la correspondencia con los datos anteriores, los servicios mas usados son la sala
de estudio y el préstamo de libros; el desconocimiento de los cursos de formacion de la

Biblioteca y de otros servicios incide claramente en su escaso uso.

La accesibilidad a los servicios de la Biblioteca es clave para su buen funcionamiento y uso.
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Accesibilidad de los servicios de la biblioteca

Numero de alumnos

Figura 4. Accesibilidad de los servicios. (Elaboracion propia)

En este sentido vemos como el 27% (348) aproximadamente de los encuestados considera
los servicios de la Biblioteca muy accesibles, el 24% (314) considera bastante accesibles los
servicios de la Biblioteca, y el 19% (244) aproximadamente totalmente accesibles los

servicios de la Biblioteca.

Teniendo en cuenta estos datos podemos concluir que la accesibilidad a los servicios de la
Biblioteca es bastante buena para los usuarios, dado que el mayor niumero de ellos se
concentra en las partes de la escala que valora positivamente esta caracteristica.

Por Ultimo, se preguntd a los usuarios por la suficiencia de los mismos y los resultados

obtenidos fueron los siguientes:
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Suficiencia de los servicios de la biblioteca

Niumero de alumnos

Figura 5. Suficiencia de los servicios de la biblioteca. (Elaboracion propia)

La conclusion principal que se puede obtener es que la mayoria de los usuarios encuestados
creen que la Biblioteca ofrece suficientes servicios, si tenemos en cuenta que de los 1307
encuestados, 318 ha elegido la opcidon “bastante suficientes” y 287 ha optado por marcar
“Muy suficientes”; estas dos respuestas concentran el mayor nimero de usuarios en torno a

una caracteristica en esta pregunta.

En primera instancia, observamos que los usuarios estan bastante satisfechos con los
servicios de la Biblioteca. Sin embargo, podemos preguntarnos épodria ser que los usuarios
se conformaran con poco? Es decir, que los usuarios vieran la Biblioteca nicamente como

una sala de estudio y el lugar donde sacar libros.

En este caso, la conclusion principal es que su satisfaccion proviene del desconocimiento de
gran parte de los servicios que la Biblioteca les ofrece. Y esto los lleva a conformarse con las

utilidades basicas.

Nos centraremos ahora en los cursos de formacion. Valoremos el nivel de asistencia teniendo

en cuenta que son poco conocidos.
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Fig. 6 Asistencia a cursos de formacion
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Figura 6. Asistencia a cursos de formacion. (Elaboracién propia)

Casi el 82% (1069 encuestados) no ha asistido ninguna vez a los cursos formativos que la

Biblioteca ofrece.

En cuanto a las instalaciones, la Biblioteca de la FCEYE es bastante deficitaria y tan solo el
15% de la coleccién bibliografica esta en libre acceso. A corto plazo esta Biblioteca ampliara
el nimero de metros cuadrados dedicados a la coleccién en libre acceso, llegando a casi el
100% de la misma. Ademas se abriran nuevas salas de trabajo en grupo mejorando

notablemente sus instalaciones.

Por esta razdn era necesario preguntar a los alumnos sobre la adecuacidon de las

instalaciones, con el fin de determinar si se ajustan a sus necesidades.
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Fig. 7 Adecuacion de las instalaciones
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Figura 7. Adecuacion de las instalaciones. (Elaboracion propia)

De los 1307 encuestados, tan solo 301 consideran adecuadas las instalaciones (23% del
total); 186 individuos consideran algo adecuadas las instalaciones (15%) y 120usuarios (9%)
consideran las instalaciones poco adecuadas. Aunque es cierto que un gran numero de
usuarios sigue atribuyendo valores positivos a las instalaciones, es visible un margen de
mejora para las mismas y mas si hacemos referencia a sus salas de trabajo en grupo, poco

equipadas con tecnologia si las comparamos con las de otras bibliotecas.

Para cerrar este bloque, era necesario preguntar a los usuarios por la utilidad que ofrece la
pagina web de la FCEYE. Los resultados obtenidos pueden verse en el siguiente grafico:

Fig. 8 Utilidad de la pagina web

Numero de alumnos
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En este caso llama la atencidon como un porcentaje significativo de alumnos, 17,5%,
considera algo Util la pagina web de la Biblioteca (230 alumnos), y el 19,5% de los
encuestados (232) se sita en el valor “(til”. Viendo estos resultados a primera vista es
l6gico proponer una posible mejora de la pagina web. Aunque también hay un alto
porcentaje de alumnos (22% aproximadamente) que considera bastante Util la pagina web

de la Biblioteca.

5.2 iTEM 3. ACTITUD DEL PERSONAL DE LA BIBLIOTECA

El tercer item que intentamos medir a través de la investigacion, ha sido la actitud del

personal de la Biblioteca.

Es l6gico suponer como el personal de un establecimiento influye en la percepcion que los
clientes generan de la empresa o institucion. En este sentido era interesante preguntar a los
alumnos como habia podido influir en su visidn de la Biblioteca la atencidon que el personal le

habia ofrecido.

Fig. 9 El personal resuelve adecuadamente las dudas
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Figura 9. Resolucion de dudas. (Elaboracién propia)

En cuanto a la resolucion de dudas la mayoria de los usuarios valora positivamente esta
cuestion. La opcidon “bastante de acuerdo” ha sido la mayoritaria con 291 encuestados
(22%).
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Fig. 10 El personal esta siempre dispuesto a ayudar
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Figura 10. Disposicion a ayudar. (Elaboracion propia)

La disposicion a ayudar por parte del personal muestra unos resultados muy similares; el
23% (303) han marcado la opcion “muy de acuerdo”. En este sentido, los alumnos

consideran que la disposicién a ayudar del personal es bastante buena.

Fig. 11 Considero cercana la atencion del personal
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Figura 11. Cercania en la atencion del personal. (Elaboracion propia)

En cuanto a la cercania del personal, los resultados estan mas repartidos. Casi 200 alumnos
esta “algo de acuerdo” con esta cuestion, y aproximadamente 300 estan “de acuerdo”; es
factible pensar que la cercania del personal con los alumnos es mejorable, aunquela mayor

parte de alumnos valora positivamente esta cercania.
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Fig. 12 El personal de la biblioteca motiva a usar las servicios
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Figura 12. Motivacion por parte del personal al uso de los servicios. (Elaboracion propia)

Para cerrar este bloque de preguntas, queriamos saber si el personal motiva a los alumnos a
usar los servicios que la Biblioteca ofrece. Los resultados muestran claramente que no. La
mayor parte de los alumnos valora negativamente esta cuestion. Asi vemos que 249 alumnos

(19%), estan algo de acuerdo con esta cuestion y 203 (15,5%) estan poco de acuerdo.

5.3 iTEM 4. NUEVAS PROPUESTAS

El cuarto item de nuestra encuesta va enfocado a las nuevas propuestas. Como ya se ha
comentado en este trabajo, las bibliotecas necesitan reinventarse. Para esto es fundamental
la comunicacién con sus usuarios; las inquietudes que estos tienen y las necesidades no

cubiertas deben considerarse prioritarias a la hora de establecer un nuevo rol estratégico.
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La biblioteca debe ser solo una sala de estudio
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Figura 13. Biblioteca como sala de estudio. (Elaboracion propia)

Esta cuestion la consideramos trascendental para el objeto de este trabajo. La Biblioteca
actual de la FCEYE esta encasillada en una sala de estudio; el objetivo es adquirir nuevos
roles que la conviertan en una Biblioteca competitiva en un futuro cercano. Las respuestas
de los usuarios a esta cuestion constituyen, en cierto modo, la validacién para poner en
marcha el proceso de cambio. En este sentido, vemos como un porcentaje significativo de
alumnos, 35,5%, (464) muestra su desacuerdo con que la Biblioteca deba ser solamente una
sala de estudio.

En un entorno online, es vital que la Biblioteca gestione una estrategia de redes sociales que
facilitaria enormemente el flujo de comunicacién entre usuarios y Biblioteca. Por esta razén

preguntamos a los usuarios por la conveniencia de dicha estrategia.
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Fig. 14 Conveniencia de la estrategia de RRSS
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Figura 14. Estrategia de Redes Sociales. (Elaboracién propia)

Observamos que el grueso de los encuestados se sitla en la parte de la escala que valora
positivamente la existencia de una estrategia de redes sociales. En este sentido 256 alumnos
encuestados (19,5%) estd bastante de acuerdo con la estrategia de RRSS, 244 alumnos
(17% aproximadamente) estd muy de acuerdo y 205 alumnos (15,6%) estan totalmente de

acuerdo.

La Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales debe ser la primera en encauzar la
corriente emprendedora de hoy en dia. Por esta razdn, seria interesante el impulso en la
Biblioteca de sesiones de Networking', conferencias de emprendedores y llegar a disponer

de un lugar para que los alumnos puedan desarrollar su creatividad.

Preguntados los alumnos por esta cuestion los resultados fueron los siguientes:

7 El networking es una filosofia que consiste en el establecimiento de una red profesional de contactos que nos permite darnos
a conocer a nosotros y a nuestro negocio, escuchar y aprender de los demas, encontrar posibles colaboradores, socios o
inversores.
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Fig. 15 Organizacion de sesiones de emprendimiento
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Figura 15. Sesiones de emprendimiento (Elaboracién propia)

Graficamente podemos ver como la mayoria de los alumnos aprueban esta medida.

Por ultimo, era necesario preguntar a los alumnos si encontraban facilmente la bibliografia y
demas material recomendado en la Biblioteca. Por esta razén era interesante saber la

satisfaccion con la actual organizacion de la Biblioteca o si por el contrario prefieren un

cambio.

Los resultados obtenidos muestran lo siguiente:

Fig. 16 Facilidad para encontrar el material en la biblioteca

Nuamero de alumnos

Figura 16. Disposicion fisica y facilidad para encontrar la bibliografia. (Elaboracion propia)
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Se puede apreciar como en esta cuestion las opiniones de los alumnos parecen estar mas
dispersas. Por un lado, nos encontramos que 302 (23%) estan bastante de acuerdo con esta
afirmacion, y que 229 (17,5%) estan muy de acuerdo, por lo que encuentran facilmente la
bibliografia en la Biblioteca. Pero también hay un gran nimero de alumnos, 207, (16%) que
esta algo de acuerdo con esta afirmacion y 116 (8,86%) alumnos muestran su poco acuerdo

con esta afirmacion.

A la vista de los resultados es posible atisbar que un cambio en la disposicion fisica podria

ser visto con buenos ojos por buena parte del alumnado.

Increiblemente, siendo una de las bibliotecas con menor proporcion de materiales
bibliograficos en libre acceso, en todo el campus, el alumnado estd satisfecho con la
disposicion de la bibliografia. Esto puede deberse a que la bibliografia recomendada, que es
la que usan los alumnos principalmente, esta en libre acceso y no asi el resto de las

monografias que son de poco uso por los alumnos.

5.4 ITEM 5. SATISFACCION GENERAL Y ASOCIACION

Para finalizar la encuesta, el ultimo de los items que hemos estudiado hace referencia a la
satisfaccion general, asi como un ejercicio propuesto a los alumnos de asociacion de

palabras.

En cuanto a la satisfaccién general los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Fig. 17 Satisfaccion general
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Figura 17. Satisfaccion general. (Elaboracion propia)

Los resultados de este grafico se comentan por si solos. En general los alumnos estan

bastante satisfechos con la Biblioteca y las funcionalidades que la misma les ofrece.

La ultima de las preguntas propuestas a los alumnos consistia en un ejercicio de asociacién

de palabras. El objetivo era saber con qué palabra o palabras identifican a la Biblioteca.

Fig. 18 Asociacion de palabras
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Figura 18. Asociacién de palabras. (Elaboracion propia)

Los resultados a esta pregunta son rotundos, los estudiantes identifican a la Biblioteca con

dos palabras principalmente: libros y estudio.

5.5 ANALISIS DE CORRELACIONES DE SPEARMAN

Para finalizar el andlisis de la investigacién, se han llevado a cabo estudios de correlaciones
entre las variables con el programa SPSS. No se han encontrado correlaciones significativas

entre los items, superiores al 0,5 de significacion.

Las Unicas correlaciones significativas detectadas han sido entre las variables que relacionan
la atencién ofrecida por el personal de la Biblioteca y la satisfaccion general de los alumnos
con la Biblioteca.

Se han valorado las correlaciones de Rho de Spearman de las variables. La correlacion (**)
es significativa al nivel 0,01 (bilateral). Este analisis ha mostrado los siguientes resultados:
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Biblioteca uso Servicios Bca | Encuentro facil Satisfaccion
Utiidad pégina | Personal resuelve Personal atiende | Personal motiva [Bilioleca solo sala|  redes sociales | Biblioteca organice | similares resto de bibliogrf general con Bea y
web dudas Personal ayuda | de forma cercana uso biblioteca estudios comunicacion | sesiones emprend. la USE recomend. personal
Instalaciones 208" 235" 2127 198° 218" 0,031 110" 083" 277" 193° 2717
adecuadas
0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,275 0,000 0,003 0,000 0,000 0,000
1233 1233 1232 1230 1233 1233 1233 1233 1233 1233 1231
Asistencia a cursos 0,007 0,050 0,016 0,013 RiF 062" 0,008 0,044 0,021 0,045 0,025
0,802 0077 0,565 0,648 0,000 0,028 0,766 0,126 0,466 0,114 0,373
1234 1234 1233 1231 1234 1234 1234 1234 1234 1234 1232
Viiidad pagina web 203 266 268 72 0o 186" 1337 218° 807 2097
0,000 0,000 I 0,000 0.704 0,000 0,000 0,000 0,000 0.000)
1234 1234 1233 1234 1234 1234 1234 1234 1234 1232
:fg:”a‘ resuch 293" 475" - 064" 190" 192” 314" 380" 5267
0,000 X 0,000 0,025 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
1234 1234 1234 1234 1234 1234 1234 1232
Personal ayuda 266" 557" 0,054 180" 185" 295" 387" 505"
0,000 I 0,000 0,058 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
1233 1233 1233 1233 1233 1233 1233 1231
Personal atiende de 268" 601° 0,032 215° 474" 288" 383° 5287
forma cercana
0,000 ) ) 0,000 0,262 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
1231 1231 1231 1231 1231 1231 1229
;Zﬁ‘zgz‘amul"a use a72” 475" 657" 601” 0015 A7t 145" 257" 350" 398"
0,000 0,000 0,000 0,000 0,603 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
1234 1234 1233 1231 1234 1234 1234 1234 1234 1232
Dblloteca solo sala 00t - 084" 0,054 0,082 0,007 20,014 0,008 069 0,048
0,704 0.025 0,058 0,262 I 0,806 0622 0771 0,018 0,092
1234 1234 1233 1231 1234 1234 1234 1234 1232
Biblioteca uso redes 186" 190" 180" 215" AN 0,007 402” 229" 206" 2037
sociales comunicacion
0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,806 0,000 0,000 0,000 0,000
1234 1234 1233 1231 1234 1234 1234 1234 1234 1234 1232
Biblioteca crganice 1337 J182° 1657 174" 145 0,014 402" 221" 163 178
sesiones EWDFET\U
0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0622 0,000 0,000 0,000 0,000
1234 1234 1233 1231 1234 1234 1234 1234 1232
Servicios Bea similares - - - - - - - - |
Pty 218 314 295 268 257 0,008 229 221 339 422
0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,771 0,000 0,000
1234 1234 1233 1231 1234 1204 1234 1234
Encuenira facil bibliogrf 307” 380" 387" 383" 350" 069" 208" 153"
recomend,
0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,016 0,000 0,000
1234 1234 1233 1231 1234 1234 1234 1234
Satistaccién general con 299" 526" 505° 528° 399° 0,048 203" 478°
Bca y personal
0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,092 0,000 0,000
1232 1232 1231 1229] 1232 1232 1232 1232

Figura 19. Correlaciones Rho de Spearman. (Elaboracion propia)

Las correlaciones mas fuertes mostradas corresponden a las variables relacionadas con la
atencion del personal. En este sentido superan en muchos casos el 0,7. Esto significa, por
ejemplo, que el hecho de que el personal resuelva las dudas esta fuertemente relacionado

con el hecho de que el personal ayude a los alumnos, algo que a primera vista parece logico.

La correlacion mas interesante mostrada en este grafico es la que asocia la variable de

satisfaccion general y la atencién del personal.

La principal conclusidon que se puede extraer de este andlisis es que para los alumnos la
satisfaccion general con la Biblioteca esta ligada a la actitud del personal. Las instalaciones,
los servicios, los recursos, la disposicion fisica de la Biblioteca y las nuevas propuestas

parecen tener menos peso a la hora de incidir en su satisfaccion global con la Biblioteca.

Una mala o buena actitud del personal se veria reflejada directamente en el nivel de

satisfaccion de los alumnos, por encima del resto de los items.
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CAPITULO 6. NECESIDAD DE UN PLAN DE MARKETING

Tras el andlisis de los resultados obtenidos, haremos algunas aportaciones que sirvan de
base para la elaboracién de un plan de marketing que responda a las previsiones del Plan

Estratégico de la Biblioteca 2020, linea 6.1 Lograr una comunicacion eficaz con los usuarios.

El concepto de marketing ha evolucionado a lo largo del tiempo. Primero surgid la época del
producto, cuando en la mayoria de los mercados la demanda superaba a la oferta. El
consumidor no tenia la posibilidad de elegir. La biblioteca ofrecia unos recursos bibliograficos

que nadie mas podia ofrecer y la convertia de esta forma en imprescindible (Mir Julid, 2015).

En una segunda etapa, el cliente ya puede elegir y aparece la época de la reputacion de las
marcas. Cuando la competencia entre las mismas se vuelve feroz, surge la época del
posicionamiento. La facilidad de acceso a la informacién les ha desmontado el negocio a las
bibliotecas, que ahora compiten con Google, Wikipedia, Amazon, Facebook, pero también
nuevos competidores en la lectura digital, quedando patente su inferioridad en muchos
aspectos (Mir Julia, 2015).

El objetivo entonces es generar una posicién de la marca (biblioteca) en la mente del
usuario, que aporte singularidad y superioridad sobre un servicio, un beneficio o un concepto
frente a los competidores. Nuestro usuario no tiene tiempo, necesita tomar decisiones
rapidas y seguras, de ahi que las marcas tengan que reposicionarse, la competencia, el
cambio continuo y la crisis obligan a las marcas a adaptarse a los nuevos entornos

(Gonzalez-Fernandez-Villavicencio, 2015).

La posicion diferenciada que una marca tiene en la mente de sus usuarios puede perder
relevancia debido a los cambios tecnoldgicos, sociales o econdmicos. Hay que saber
adelantarse a esa pérdida de relevancia y ajustar la diferencia con un reposicionamiento (Mir
Julia, 2015).

Por lo tanto, hemos pasado de un modelo centrado en el producto a uno centrado en el
cliente. Un desarrollo de un producto que mira las capacidades de la empresa y no las
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necesidades de los usuarios, conduce a fracasos que parecian buenas ideas (Villaseca
Morales, 2014).

La necesidad de que los usuarios perciban elementos diferenciadores en estas instituciones
abre nuevas vias de actuacion y gestién, pero el principal trabajo para que esto llegue a

buen puerto recae en las bibliotecas.

En este sentido las bibliotecas constituyen un tipo de marca y como pasa con todas ellas,
tienen que vivir y posicionarse en la mente de sus clientes, en caso contrario no existen y

acaban tarde o temprano por desaparecer (Mir Julia, 2015).

Las bibliotecas no son entidades con animo de lucro, pero tienen que funcionar como
negocios y aplicar las técnicas actuales y practicas de empresa. Por esta razon, el marketing

debe estar integrado en la vida de la biblioteca.

Sin embargo, esta relacién no ha sido siempre bien entendida, incluso hoy dia no todos los
bibliotecarios ven con buenos ojos la idea de llevar a cabo acciones que impliquen técnicas

de marketing, que tengan connotaciones de “venta” para las bibliotecas (McClelland, 2014).

En el trabajo de Marcos Blazquez (2013) realizado sobre bibliotecas de escuelas de negocio,
en las que la cultura del marketing deberia estar bien asentada, de las 50 bibliotecas
participantes en el estudio, 43 no tenian plan de marketing en su biblioteca y de estas, un

21% realizaba tan solo alguna actividad relacionada con el marketing.

El marketing es el puente entre lo que las bibliotecas ofrecen y lo que los usuarios esperan y
hay que estar dispuestos a comunicar de forma constante lo que los bibliotecarios son
capaces de hacer para responder a las necesidades de los usuarios (Thomsett-Scott, 2014).

Y ademas hay que hacerlo de manera atractiva e imaginativa, pero sobre todo planificada.

En el entorno de las bibliotecas siempre se han tenido grupos de usuarios fieles cuyas
necesidades se han visto cumplidas con los servicios bibliotecarios. Sin embargo el reto
ahora es no sélo no perder esos usuarios cuyas necesidades en relacion a la biblioteca estan
cambiando, sino alcanzar una nueva audiencia, llegar a otros colectivos que no son usuarios,

a los que hay que recordarles la existencia de nuestra marca y construir relaciones con ellos
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cuando se plantean necesidades en las que la biblioteca puede ayudarles (Gonzalez-

Fernandez-Villavicencio, 2015).

Queda mas que argumentada pues la necesidad de un plan de marketing para la Biblioteca;
la mayoria de las bibliotecas no tienen un plan estratégico y solo asumen el marketing desde

un punto de vista tactico, a corto plazo.

CAPITULO 7. BASES PARA UN PLAN DE MARKETING DE BIBECO

Un plan de marketing es un documento en el que se definen los objetivos y campos de
responsabilidad de la funcidon de marketing y posibilita el control de la gestion. Ayuda a la
consecucidon de los objetivos de una organizacion. En el caso de la biblioteca seria el
aumento del nimero de usuarios, del uso de sus productos y servicios, del impacto de sus
bibliotecarios o la mejora de la competitividad, asi como todos aquellos objetivos que

contribuyan al éxito de la Institucion de la que depende.

Ayuda también a hacer equipo, que todo el personal tenga claro hacia dénde se encamina la
organizacién y a asegurarnos de que lo que se haga esté en coherencia con lo que la

empresa necesita de forma prioritaria (Sainz de Vicufa, 2010).

Aungue el objetivo principal de este trabajo no es la elaboracién de un plan de marketing, si
pretende es la obtencion y analisis de la informacion que sirva de base para la elaboracion
futura del mismo. Por esta razdn se presenta un primer esbozo de un programa de
marketing elemental elaborado a través de la guia propuesta por el Area de Comercializacion
e Investigacidn de Mercados y el Area de Organizacidn de Empresas de la Universidad de
Extremadura (2005).

Adicionalmente se presenta el desarrollo de los objetivos de marketing para de las medidas

estratégicas propuestas.

Tras la realizacién de un andlisis DAFO de la Biblioteca de la FCEYE, a partir de la
informacidn obtenida a través de las entrevistas y cuestionarios, se han tomado como base
las areas de actuacion que se proponen en el Plan Estratégico de la Biblioteca 2020. Sobre
estas areas se propone un paquete de medidas especificas para la Biblioteca de la FCEYE,
que pueden ser rentables para una mayor competitividad de esta Biblioteca y la conversién
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de la misma en un CRAIE (Centro de recursos para el aprendizaje, la investigacion y el

emprendimiento).

Gestion de la coleccién y recursos bibliograficos.

Recursos humanos (Comunicacién y relacion con los usuarios).

Espacio fisico (adecuacién de las infraestructuras, sefalizacion y espacios).
Servicios de la Biblioteca.

Difusién y comunicacion de los servicios.

7.1 ANALISIS DAFO

A continuacion, se presenta un analisis DAFO. El objetivo de este analisis es que todas las

partes involucradas en la actividad identifiquen las debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades que la Biblioteca tiene.

DEBILIDADES

2.

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.

1.5.

1.6.
1.7.

1.8.

Clima laboral mejorable.

Mejorable comunicacién interna como herramienta de gestién y motivacion.

Poca visibilidad de los servicios ofrecidos por la Biblioteca.

Bajo nivel de compromiso docente con la Biblioteca que influye al alumnado en la
utilizacion y percepcion de la Biblioteca.

Ausencia de estrategia social media tanto para la comunicacién con el alumno como
para otros temas de interés.

Hay grandes diferencias de equipamientos e infraestructuras con otras bibliotecas.

El alumno estd acomodado en la utilizacién de la Biblioteca como una sala de
estudios Unicamente.

Poca comunicacion alumno-personal bibliotecario.

AMENAZAS

2.1,

2.2,

Las nuevas tecnologias han cambiado el modo de acceso a la informacién lo que
hace cada vez menos necesario las figuras que tradicionalmente han existido en la
biblioteca.

La digitalizacion de los fondos y su acceso universal puede poner en jaque la

existencia fisica de algunas bibliotecas.
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2.3.
2.4.

Escaso apoyo social a la innovacion y a la promocién de nuevas iniciativas.
La coyuntura econdmica ha reducido el nimero de alumnos en las universidades, el

publico objetivo se ha visto reducido.

FORTALEZAS

3.1
3.2,

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

Personal directivo comprometido con el cambio y la necesidad de adaptacion.

La nueva disposicion fisica de la Biblioteca aumentara notablemente el tamafio de la
misma y podra a libre disposicion de los usuarios toda la coleccion bibliografica.

El ratio usuarios/metros cuadrados, mejorara notablemente.

La Biblioteca cuenta con toda la estructura necesaria para la gestion de sus recursos.
La disposicion a servicio de los estudiantes y docentes, de nuevas salas de trabajo
en grupo ofrece la posibilidad de nuevas formas de trabajas y realizar tutorias.

La amplia coleccién bibliografica de la FCEYE satisface las necesidades de los

estudiantes.

OPORTUNIDADES

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

El facil acceso de la universidad tanto a su target prioritario (estudiantes) como a
otros colectivos secundarios (personas mayores, desempleados, trabajadores...).

El buen posicionamiento de la US y en concreto de la FCEYE, apoyado por sus
docentes, su entorno geografico y cultural, que la hace atractiva.

El campus Ramon y Cajal es uno de los mas grandes de la Universidad de Sevilla,
esto hace posible una mayor afluencia de alumnos por las bibliotecas, ademas la
zona es un enclave econdmico estratégico de la ciudad, lo que hace posible también
la captacion de no usuarios para las bibliotecas.

Atractivo internacional, la lengua, el clima y la oferta turistica hacen a la universidad
de Sevilla el destino preferido para muchos estudiantes extranjeros.

La base social actual propicia la obtencion de resultados culturales crecientes a corto

y medio plazo.
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7.2 CANALES DE COMUNICACION

La Biblioteca posee ya varios canales de comunicacion, pero aun no son suficientes.

Esta Biblioteca apenas usa las redes sociales y es inevitable en un mundo digitalizado saber
controlarlas para alcanzar a un mayor publico, potenciar la visibilidad y revisar

constantemente y actualizar la web.
En este sentido, recomendamos el seguimiento de las siguientes pautas:

a) Conseguir que el profesional esté involucrado en las actividades relacionadas con
el marketing digital y los medios sociales. Formando con las competencias

necesarias para un desarrollo eficaz de la estrategia en medios sociales.

b) Humanizar la Biblioteca a través de tuits y post con fotos del personal y de
actividades cotidianas de la labor de los trabajadores y alumnos.

c) Dar a conocer la amplia gama de servicios que posee la Biblioteca y que los

alumnos apenas conocen.
Canales de comunicacién usados por la Biblioteca son:

a) Pagina Web de la Biblioteca.
b) Monitor (TV).

c) Tablones de anuncios.

d) Mailing.

7.3 MEDIDAS PROPUESTAS

- Gestion de la coleccion y recursos bibliograficos.

El principal problema que existe es que el 85% de la bibliografia se encuentra en deposito
cerrado y esto dificulta su uso tanto en sala de lectura como en préstamo, para alumnos y
para el profesorado y demas personal de la facultad. Tras la reforma que la Biblioteca
experimentara en breve, quedara un reducido almacén con fondos antiguos de revista y un
mayor espacio para el libre acceso. En el resto de Bibliotecas estudiadas, la mayoria de la

bibliografia se encuentra en libre acceso. Las medidas propuestas en este apartado son:
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Introducir en libre acceso material de idiomas: material para la preparacion del

idioma que hay que acreditar para la titulacion de Grado.

Colocar en un lugar visible las nuevas adquisiciones. Esto seria posible una vez

solucionado el problema de la CDU.

Recursos humanos (Comunicacion y relacion con los usuarios)

Es visible un ambiente poco proactivo a formarse en nuevas tareas y tecnologias relativas al

uso cotidiano de la Biblioteca. Sin embargo, observamos posibilidades de mejora en las vias

de comunicacion:

Implicacion del profesorado en la difusion de los servicios que presta la Biblioteca. Es
importante que el profesorado inste a los alumnos mediante trabajos y otras medidas
a la utilizacién de los recursos de la Biblioteca como bases de datos, préstamos, uso
de revistas, etc. Es necesario cambiar el posicionamiento que tienen los profesores

con respecto a la Biblioteca.

Infografia en papel u online con el personal bibliotecario para saber a quién dirigirse

ante las dudas que se le planteen.

Mayor implicacién de los trabajadores en la comunicacién y motivacion para el uso

de los servicios de la Biblioteca.

Espacio fisico (adecuacion de las infraestructuras, sefalizacion y espacios)

Uso de las salas de grupo para tutorias grupales. Concentrando un nimero minimo
de alumnos, es posible un mejor aprovechamiento de las horas de tutorias. A través
de las nuevas salas de grupo en la primera planta, dotadas con tecnologia, se
mejoraran las atenciones de los profesores sobre dudas que hayan podido existir en

clases.

Salas de autoaprendizaje. con programas informaticos especializados en las distintas

materias que se estudian en los distintos grados, por ejemplo: SPSS, Contaplus u
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otros programas de contabilidad, Wordpress, Excel, Paquete adobe para diseno etc,
en funcion de necesidades del grado en cuestion. Cabe mencionar que esta medida

fue extraida de la facultad de ingenieria.

- Servicios de la Biblioteca

A pesar de la amplia categoria de servicios que ofrece la Biblioteca creemos que hay un gran
ambito de mejora en comparacion con otras bibliotecas tanto en la aparicién de nuevos
servicios como en la visibilidad de los mismos, esto nos lleva a reunir una serie de medidas

que mejoraran la usabilidad de la Biblioteca para el usuario.

i.  Maquinas de auto-préstamo. Tras la colocacidn de la mayor parte de la bibliografia en
libre acceso se hace esencial la colocacion de una o dos maquinas de auto préstamo

que agilicen los tramites tanto para el usuario como para el técnico.

ii.  Escaner de libros digital.

ii.  Organizacién de sesiones Networking. Es necesario encauzar las nuevas tendencias

empresariales por parte de la Facultad de Econémicas que estan surgiendo.

iv.  Conferencias de emprendedores y experiencias reales. En relacién con la medida
anterior es un complemento interesante el ofrecer esta oportunidad a los estudiantes

mas habitualmente de lo que ahora se hace.

v.  Mejora de la pagina web de la Biblioteca que incremente su utilidad y accesibilidad, al

mismo tiempo que se promocionan mas lo servicios de la Biblioteca.

vi.  Buzdn de devoluciones, para la entrega de libros fuera del horario de apertura de la

Biblioteca.

- Difusion y comunicacion de los servicios
Estrategia de social media: se recomienda un mayor uso de redes sociales como Facebook y

Twitter para una mejora de la comunicacion entre personal y alumnos y solucion de

respectivos problemas y dudas. Algunas de las medidas propuestas en este apartado son:
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i.  Mayor visibilidad y promocion a las plataformas especializadas de la Biblioteca como
son Dialnet, Fama+, SABI/INFORM.

ii.  Mayor visibilidad e informacién para los préstamos CBUA e Interbibliotecario.
iii.  Mayor promocidn para los cursos formativos de la biblioteca.

iv.  Creacidn de redes sociales como Instagram.

7.4 DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS DE MARKETING PARA UNA DE LAS
MEDIDAS ESTRATEGICAS

Como punto final de este plan, se establece una hoja de ruta para una de las medidas
propuestas. En este sentido, se propone el desarrollo de los objetivos de marketing para los
cursos de formacion. La eleccién de estas medidas se justifica por considerarse estratégica
para la Biblioteca. Los cursos de formacion constituyen el servicio de la Biblioteca mas
desconocido por los alumnos, siendo estratégica hoy dia la adquisicion de las competencias

de gestion de la informacion y la evaluacidon de su impacto sobre el rendimiento académico.

Este objetivo cumple con la definicion de SMART (Specific, Measurable, Achievable, Realistic,
Timely). En este sentido es especifico, concretando qué tanto por ciento de usuarios se
pretende abarcar en el corto plazo con los cursos de formacion; es medible y susceptible de
comparacion a través del registro de alumnos en los cursos de afos anteriores; es alcanzable
a través de la correcta utilizacién de los canales de comunicacion de la biblioteca asi como la
promocion de los cursos a los alumnos; es realista y esta basado en una necesidad real por
la situacién actual de la Biblioteca y los cursos de formacién y por ultimo es temporal, es

decir, hay un horizonte predefinido para alcanzarlo con éxito.

Ademads son coherentes con la mision y la vision de la Biblioteca, consistentes con los
recursos internos y las capacidades de las personas, ademas de flexibles y motivadores.

Para el objetivo de marketing propuesto se presentan tres cuadros. El primero de ellos hace
referencia a los propios objetivos de marketing de los cursos de formacion. En este sentido
en la columna izquierda y central de Descripcion se indican el objetivo, el periodo de tiempo
en el que se va a llevar a cabo, el segmento de usuarios al que se va a dirigir, los canales
que se van a utilizar, los responsables de las acciones y las herramientas e indicadores de

evaluacion. Por su parte la columna derecha de Explicacion, se ha redactado una breve
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explicacion cuyo objetivo es apoyar al lector en todo momento en la lectura e interpretacion

de los cuadros.

El segundo cuadro hace referencia al denominado Plan de Accidén. En este sentido se
especifica qué contenidos se van a publicar, donde, cdmo, quién y cuando se va a llevar a
cabo.

El tercer y Gltimo cuadro muestra la procedencia de los contenidos a publicar con una breve
explicacion que acompaiie al lector y facilite la comprension del mismo como ya se hizo en el

primero de los cuadros.
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Objetivo de marketing - CURSOS DE FORMACION

Descripcion Explicacion

Objetivo Conseguir una participacion del Cursos de informacion impartidos
50% de los alumnos en los cursos | por la Biblioteca, en los que se
de formacién proporciona a los alumnos las

competencias necesarias para
Curos de formacion impartidos por | buscar en bases de datos

la Biblioteca, en los que se especializadas, al mismo tiempo
proporciona a los alumnos las que se les forma para la
competencias necesarias para exposicion correcta de trabajos.

buscar en bases de datos
especializadas, al mismo tiempo
que se les forma para la
exposicion correcta de trabajos.

Periodo de Entre 6 y 12 meses, a partir del 1 de octubre de 2016 — 1 de
tiempo inicio del siguiente curso octubre de 2017

1 de octubre de 2016 — 1 de
octubre de 2017

Segmento de | Alumnos de FCEYE Alumnos de FCEYE

usuarios

Canales Carteles, noticias en pantallas, Facebook y Twitter de la
mensajes en medios sociales, e- Biblioteca. Instagram (nueva
mail. creacion) y e-mail.

Responsables | Nieves Gonzalez (del plan), Carlos | Se nombrara a un nimero

Jiménez (noticias y datos), Ana determinado de responsables
Jiménez y Reme Berenguer que deberan vigilar el
(medios sociales) cumplimiento y desarrollo de los
objetivos.

Herramientas | Uso de Google Calendar para Se propone el uso de
planificar las entradas y Hootsuite | herramientas de gestion de
para programarlas en medios proyectos para la programacion y
sociales el seguimiento de los objetivos.

Google Analytics para la creacién
y seguimiento de las URLs
reescritas o trackeadas, para la
campaha personalizada.
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Indicadores

Evolucion de los datos de
interaccion en los medios sociales
a lo largo de la campafia
(Facebook, Twitter e Instagram,

Evolucién del nimero de
inscripciones a través de internet
y control de la asistencia a través
de hojas de firma durante la

e-mail)

realizacion de los cursos.

Cuadro 1. Desarrollo de objetivos de marketing para cursos de formacion. (Elaboracion propia)

Plan de accion

Qué Dénde se van a | Cdmo se van a Quién los | Cuando se van a
contenidos | publicar publicar vaa publicar
sevana publicar
publica
Informacion | En medios Uso de hashtag [ Ana, Una vez a la semana
sobre los sociales, #BibECOcursos | Reme, redes sociales
Cursos. noticias en la E-mail Carlos Una vez a la semana
web y envio de | Localizar (web)
e-mail a los Influenciadores Email a los alumnos con
alumnos. Noticias en un periodo de
Twitter e antelacion minimo de 10
Instagram, web. dias antes de la
realizacion del curso.
Explicar en | En medios Uso de hashtag | Ana, Una vez a la semana
qué sociales y #BibECOcursos | Reme, redes sociales
consisten los | noticias en la E-mail Carlos Una vez a la semana
Cursos. web y envio de | Influenciadores (web)
e-mail a los entre los Email a los alumnos con
alumnos. alumnos un periodo de
Noticias en antelacién minimo de 10
Twitter e dias antes de la
Instagram, web. realizacion del curso.
Competenci | En medios Uso de hashtag | Ana, Reme | Una vez a la semana
as que se sociales y #BibECOcursos |y Nieves redes sociales
adquieren. noticias en la E-mail Una vez a la semana
web y envio de | Influenciadores (web)
e-mail a los entre los Email a los alumnos con
alumnos. alumnos un periodo de
Noticias en antelacion minimo de 10
Twitter e dias antes de la
Instagram, web. realizacion del curso.
Beneficios En medios Uso de hashtag | Ana, Una vez a la semana en
para los sociales. #BibECOcursos | Reme, redes sociales y web.
alumnos Carlos

49




Bibliotecas, investigacion y marketing | 2016

Imagenes En medios Uso de hashtag [ Ana, Cada ciclo de cursos
dela sociales, y web | #BibECOcursos | Reme, realizados, una vez a la
realizacion Localizar Carlos semana hasta final de
de los influenciadores mes, en redes sociales y
Cursos. entre los web.

alumnos

Twitter,

Instagram.
Nivel de Encuesta Encuestas Nieves y Posterior en un periodo
satisfaccion | presencial y en | puntuales Carlos menor a 10 dias

la web presenciales y después de la
online realizacion de los
CUrsos.

Difusion de | En medios Noticias Todos Tres veces al afo una
resultados sociales y web por cada ciclo de cursos.
del uso

Cuadro 2. Plan de accion para cursos de formacion. (Elaboracion propia)

Procedencia de los contenidos

Datos Interacciones en Facebook Explicacion: La procedencia de

Interacciones en Twitter los datos se hara a través de

Procedencia de visitas en pagina Web a | una serie de canales

los cursos de formacion previamente definidos en la

Datos sobre asistencia a los cursos. planificacion

Google Analytics para la creacion y

seguimiento de las URLs reescritas o

trackeadas, para la campafa.
Contenidos | Bibliografia sobre la utilidad de los Explicacion: Fuentes que se
sobre los cursos de formacion, en relacion con las | utilizaran para la publicacion
cursos de competencias que se adquieren. de los datos y la informacion
formacion Datos de otras bibliotecas universitarias | relativa a los cursos de

formacion.

Cuadro 3. Procedencia de los contenidos para cursos de formacién. (Elaboracion propia)
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CAPITULO 8. CONCLUSIONES

Como conclusiones de este trabajo, se han enumerado aquellas que nos parecen de una

mayor relevancia para la Biblioteca de la FCEYE y concretamente por su integraciéon en los

objetivos del Plan Estratégico de la Biblioteca de la Universidad de Sevilla 2020; y también

aquellas otras de relevancia para la propia Facultad de Econdmicas y Empresariales de la

Universidad de Sevilla.

En cuanto a la Biblioteca en general

1.

Las bibliotecas han perdido su posicion privilegiada en la distribucion de la
informacidn y necesitan incorporar la innovacién y la continua adaptacion al cambio,
de lo contrario estan abocadas a desaparecer.

La situacion econdmica exige ser mas eficientes en todos los aspectos por lo que hay
que conseguir los mismos resultados con menos recursos.

Los trabajadores de la biblioteca juegan un papel fundamental en este proceso de
cambio y se convierten en los principales influenciadores de este servicio. Deben
estar dispuestos a adquirir nuevos roles y dejar de lado sus pretensiones personales.
El marketing juega un papel fundamental para las bibliotecas, es necesario
promocionarse como si de una empresa comercial se tratara.

Las bibliotecas deben reposicionarse y crear nuevos elementos de valor. En este
sentido hay que potenciar los servicios, los usuarios deben percibir a la biblioteca
como elemento indispensable en la gestion de la informacion que los buscadores le
ofrecen de forma masiva y sin filtros.

La rentabilidad de las bibliotecas esta en entredicho, por esta razén hay que
demostrar el valor social y econdmico que estas instituciones tienen.

Se posiciona la idea de biblioteca de campus o CRAI. Adicionalmente en este trabajo
se introduce el concepto de CRAIE, que incorpora la corriente emprendedora a las

bibliotecas.
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En cuanto a la Biblioteca de la FCEYE

1. Los alumnos se encuentran en general satisfechos con la Biblioteca y sus servicios. Si
bien es cierto que hay muchos aspectos mejorables como se ve reflejado en algunas
preguntas (la pagina web de la Biblioteca o la motivacion del personal a usar los
servicios).

2. Los cursos de formacidon en competencias informacionales y digitales son un
elemento estratégico. Por esta razon, la promocién y el aumento de participacion en
los mismos deben ser objetivos clave para la Biblioteca.

3. La escasa accesibilidad a la coleccién bibliografica (sélo un 15% esta en libre acceso)
ha provocado que el uso se centre exclusivamente en la bibliografia recomendada. En
este sentido, hay que conseguir que los alumnos aumenten el uso de la Biblioteca ya
que la FCEYE posee un amplio catdlogo de fondos que tras las obras previstas se
encontrara en libre acceso.

4. El analisis DAFO nos muestra un panorama en el que hay tres elementos clave para
que la Biblioteca vuelva a ocupar un lugar importante: compromiso directivo de la
facultad y la biblioteca, compromiso docente y compromiso de los trabajadores de la
Biblioteca.

5. La satisfaccion de los usuarios con la Biblioteca estd estrechamente ligada a la
actitud, la atencion y el trato del personal. Se establece una relacion de dependencia
entre ambas variables.

6. Encauzar las nuevas tendencias empresariales como el emprendimiento, constituye
uno de los mejores instrumentos de promocion para la FCEYE.

7. La tendencia consolidada hacia la comunicaciéon online obliga a la Biblioteca de la
FCEYE a incorporar en su estrategia los medios sociales.

8. Los profesores tienen el poder necesario para influir en la percepcidon de los alumnos
en relacién a la Biblioteca. Hubiera sido interesante estudiar esta relacion que a
primera vista parece légica. La exigencia por parte de los mismos de fuentes de
informacidn especializadas para los trabajos incide claramente en el uso que los
alumnos harian de la Biblioteca.

9. Este trabajo ha supuesto el primer paso que cualquier Biblioteca debe dar para
adaptarse a los cambios que se avecinan. Esperamos que los datos presentados

puedan ser de utilidad tanto para la FCEYE como para su Biblioteca.
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CAPITULO 9. VALORACION PERSONAL

El enfrentarme a este trabajo ha supuesto para mi un verdadero reto. Por un lado he podido
comprender de primera mano la situacion y funciones de la Biblioteca de la FCEYE y de otras
bibliotecas de la Universidad de Sevilla. Al mismo tiempo, me ha llevado a entender el
panorama actual bibliotecario y las nuevas tendencias que estas instituciones deberan

adoptar en un futuro préximo.

Por otra parte, me ha permitido conocer gran parte de los instrumentos que las bibliotecas
universitarias ponen a disposicion de los estudiantes y que han pasado casi desapercibidos
para mi. Cuando eres estudiante consideras a Google la panacea; la fiabilidad o veracidad
del contenido de la informacidn pasan a un segundo plano ya que tan solo quieres encontrar
la respuesta, y el hecho de que aparezca en Google constituye una validacion como fuente

de informacion.

La realizacién de la investigacién de mercado ha supuesto un antes y un después en este
trabajo. En primer lugar porque sugeri la realizacion de la misma durante el periodo de
practicas y segundo, por la implicacion que esto ha supuesto al convertirse en mi Trabajo de

Fin de Grado, permitiendo consolidarlos conocimientos tedricos con la practica.

En cuanto a las vias de mejora, considero que hay dos especialmente estratégicas. La
primera es conseguir que el profesorado promueva el uso de la Biblioteca y contribuya a su
uso por parte de los alumnos. Los recursos de informacion especializados y sobre todo la
formacion y ayuda que ofrecen los bibliotecarios, son activos que esta Facultad no puede

desperdiciar.

La segunda es encauzar a través de la Biblioteca, las nuevas tendencias de ambito
profesional como es el emprendimiento. Esta via constituye, en mi opinién, uno de los
mejores instrumentos promocionales para que futuros alumnos indecisos se decanten por

realizar carreras de econdmicas.

Finalmente, como autor de este trabajo, seria mi deseo que pueda despertar en algunos la

curiosidad por un tema de suma actualidad y relevancia. De esta manera, me gustaria
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resaltar posibles recomendaciones a futuros trabajos en relacién a las bibliotecas, como por

ejemplo:

e Un analisis de la rentabilidad econdmica y el retorno que la Biblioteca de la FCEYE
ofrece por cada euro invertido.
e La elaboracion en profundidad de un plan de marketing para la Biblioteca, y para el

que la utilizacién de este trabajo pueda ser de gran ayuda.
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