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RESUMEN

La Biblioteca de la Universidad de Malaga, a raiz del proceso de evaluacion realizado
en el afio 2003, se plantea la necesidad de desarrollar un plan de comunicacion que
aborde tanto los aspectos internos como externos de la misma, denominandolo Plan
Hermes.

En el presente trabajo se pretende reflejar el contenido de dicho Plan, haciendo especial
hincapié a aquellas cuestiones relativas a la comunicacion externa con la comunidad
universitaria y la sociedad en general.

Se describen en primer lugar los aspectos generales que han guiado la elaboracion y
evolucion del Plan de comunicacion. A continuacién se exponen los planteamientos
adoptados para el desarrollo del Plan de comunicacién externa, enfatizando su
importancia, que se define como objetivo prioritario dentro del Plan Hermes.
Finalmente, se dedica un apartado a la comunicacion con la sociedad como herramienta
clave para el establecimiento de unos canales de comunicacion adecuados y efectivos
que garanticen la presencia de la Biblioteca Universitaria en su entorno social.

Palabras clave: Comunicacion, Biblioteca universitaria, Sociedad, Plan de
comunicacion.

ABSTRACT

As a result of the assessment process carried out in 2003, Malaga University Library
proposes the necessity of developing a communication planning which approaches both
its internal and external aspects, named Plan Hermes.

The present work intends to reflect the content of Plan, insisting on those questions
relative to the external communication with the academic community and the society in
general.

Firstly, the general aspects which have guided the elaboration and evolution of the
communication planning are described. Then the expositions adopted for the
development of the external communication planning are exposed, emphasizing its
importance, which is defined as a main objective within the Plan Hermes. Finally, a
section for the communication with the society like a key tool for establishing the
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appropriate and effective communication channels which guarantee the Academic
Library presence within its social environment is included.

Keywords: Communication, Academic Library, Society, Communication Planning.

1. INTRODUCCION

La Biblioteca Universitaria inicia en el afio 2003 un proceso de evaluacién integrado
dentro del Plan de Evaluacion de la Universidad de Méalaga, incorporado a su vez en el
Il Plan Nacional de Calidad de las Universidades. La finalidad de esta accion era
determinar cuales eran las fortalezas y debilidades de la misma para establecer las
mejoras oportunas.

La evaluacién se realizé utilizando el modelo EFQM, modelo de excelencia de la
European Foundation Quality Management, propuesto por la Agencia Nacional de la
Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (ANECA) y recomendado por la Unidad para
la Calidad de las Universidades de Andalucia (UCUA), actual Agencia Andaluza de
Evaluacion. Asimismo, el Plan Estratégico de la Universidad de Mélaga establece que
los servicios han de utilizar para su evaluacién dicho modelo. Se contaba ademas con la
Gufa EFQM de evaluacion de bibliotecas universitarias?, confeccionada por la UCUA.

Dicho proceso muestra, entre otros asuntos, la necesidad de dotar a la Biblioteca
Universitaria de un plan de comunicacion que aborde tanto los aspectos internos como
externos de la misma. Para ello se constituye un Grupo de Mejora cuyo objetivo es
elaborar el Plan de Comunicacién de la Biblioteca de la Universidad de Malaga que se
denomina “Plan Hermes”.

En definitiva, lo que se pretende es desarrollar un plan de comunicacion incidiendo en
los tipos de comunicacién generados, tanto aquéllos de caracter interno, que se
potenciarian a través de bucles horizontal y ascendente mediante el trabajo en equipo y
el puesto grupal; como aquéllos de caracter externo, procedentes de los usuarios, los
agentes sociales, los medios de comunicacion, los proveedores, y la sociedad en general,
advirtiendo sus deficiencias e intentando buscar posibles soluciones.

Dadas las caracteristicas existentes, el Plan se ha estructurado en dos secciones
netamente diferenciadas: por un lado, lo referente a la comunicacion interna que se
produce entre el personal bibliotecario, y por otro la externa con la comunidad
universitaria y la sociedad en general.

2. PLANHERMES: LINEAS GENERALES

Para la elaboracién del plan de comunicacion se realiza una analisis minucioso de los
distintos elementos y agentes que intervienen en el proceso comunicador: los grupos de
interés con los que se establece la comunicacion, los objetivos que se pretenden
conseguir, la definicion del contenido de la informacion, los canales de comunicacion a
emplear, y los mecanismos de evaluacion a utilizar.



X1V Jornadas Bibliotecarias de Andalucia. Antequera (Malaga) 15 al 17 de marzo de 2007
Mas que palabras: las bibliotecas motor de transformacién social.

1.

Definicion de los grupos de interés:

Es necesario definir de forma muy precisa los distintos grupos de usuarios potenciales
gue van a intervenir en el proceso, ya que basandose en ellos se deben determinar los
flujos de comunicacion.

Estos grupos de interés han sido identificados y descritos en el Plan de Recogida de
Expectativas de la Biblioteca de la Universidad de Malaga® que en lineas generales los
estructura en:

a.

b.

2.

Comunidad universitaria: se distinguen los siguientes sectores:

1. Estudiantes: primer ciclo, segundo ciclo, tercer ciclo, titulaciones propias,
curso de espariol para extranjeros, Erasmus, Séneca, CAP, proyectos fin de
carrera, y centros adscritos.

2. Personal docente e investigador: Miembros de la Universidad, becarios de
investigacion, visitantes.

3. Personal de administracion y servicios.

Usuarios externos: se han tenido en cuenta los siguientes grupos: bibliotecas,
instituciones con convenio, egresados de la Universidad, universitarios de otras
instituciones, opositores, alumnos preuniversitarios, medios de comunicacion y
publico en general.

Obijetivos:

La aplicacion del Plan de Comunicacion debe culminar en la consecucion de una serie
de objetivos que a continuacion se detallan:

a.

oo

Obtener un mayor rendimiento y uso de los servicios y productos ofrecidos a los
usuarios.

Conocer mejor las necesidades del usuario, estableciendo un protocolo comdn
para atender quejas, sugerencias, expectativas, etc.

Mejorar la imagen de la Biblioteca.

Mejorar la gestién interna y del personal.

Mantener la coordinacion entre los distintos servicios, secciones y bibliotecas,
reforzando el sistema bibliotecario.

Facilitar la introduccion de cambios, nuevos objetivos, valores y pautas
necesarios para el desarrollo de la Biblioteca.

Integrar al personal en los proyectos y objetivos.

Motivar al personal, aumentando el sentimiento de pertenencia e integracion a la
institucion.

Reducir focos de conflicto.

Potenciar el apoyo institucional.

Definicion del contenido de la informacidn que se va a comunicar:
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Para definir este concepto, se han valorado tanto los usuarios potenciales del sistema
como los mecanismos de retroalimentacidn que se van a desarrollar, con el objetivo de
alcanzar las cotas de calidad deseadas. Sobre la base de ello se establecen los siguientes
tipos de informacion®:

a. De tipo estructural: horarios, directorios, planos de ubicacion, nuevos productos
0 servicios, avisos, sugerencias, etc.

b. De tipo formativo: guias, manuales, publicaciones, convocatoria de cursos,
congresos etc.

c. De tipo funcional: normativa béasica de funcionamiento del servicio, préstamo,
tarifas, acceso, herramientas de ayuda al catalogo, informacién personalizada
etc.

d. De tipo contextual: plan de actuaciones, encuestas, estadisticas etc.

Respecto a los mecanismos de retroalimentacion, se plantea la definicion de
herramientas y procedimientos que permitan conocer de manera fiable y efectiva la
opinién de los usuarios y la valoracion del uso que hacen de los servicios. En este
sentido es necesario programar los siguientes elementos: los buzones de sugerencias
(tradicional y web), las listas de distribucion, el establecimiento de sistemas que
permitan conocer quién accede a la informacién via web, desde donde y qué paginas
son las mas visitadas, entrevistas con los distintos grupos de interés y por ultimo, la
informacidn que obtiene el bibliotecario, especialmente el referencista, derivada de la
propia interaccidn con sus usuarios.

4. Canales de comunicacién:

Es necesario definir los medios a utilizar para garantizar una comunicacion efectiva,
debiendo, para una eleccion adecuada, tener en cuenta la finalidad que se trata de
conseguir con el mensaje comunicado y el tipo de informacién a comunicar. Asi,
definimos los siguientes canales:

a. Escrito: cartas personales, carteles, circulares, aparicion en los medios de
comunicacion, publicaciones impresas, tablones de anuncios y buzon de
sugerencias

b. Electronico: web de la Biblioteca, correo electronico y buzén electrénico de
sugerencias.

c. Oral: informacion en cascada, reuniones y entrevistas y atencion telefonica.

5. Sequimiento y evaluacién de la situacién de comunicacion:

Para verificar el cumplimiento del proceso comunicador es necesario el establecimiento
de mecanismos de evaluacion pertinentes y una planificacion de acciones, sujeta a:

a. Conocer la demanda de los usuarios para determinar el tipo de informacion a
difundir.
b. Establecer canales de informacion, ya expuestos anteriormente.
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c. Suministro permanente de informacion.
d. Disefio y ejecucion de campafias informativas.
e. Redaccion de un plan general de extension bibliotecaria.
f. Resolucion de calendario de actuaciones.
3. PLAN DE COMUNICACION EXTERNA

Al elaborar el Plan Hermes fue inevitable abordar la comunicacion externa como un
objetivo prioritario, a pesar de que implicaba cierta dificultad por la inexistencia de
documentacién sobre experiencias similares en otras bibliotecas espafiolas, sobre todo
en lo referido a Sociedad. Este planteamiento ha sido precisamente el eje central del
presente trabajo.

Se entiende por comunicacion externa el proceso de intercambio de la informacion que
se desarrolla de un modo permanente y dindmico entre la Biblioteca Universitaria y el
usuario externo, excluyendo por tanto la comunicacion que se desarrolla dentro del
ambito de la propia Biblioteca entre el personal de la misma.

Con la elaboracion del Plan de Comunicacion Externa se pretende mejorar y reforzar el
conocimiento que tanto la comunidad universitaria como la sociedad en general poseen
de la Biblioteca, fortaleciendo asi su papel dinamizador como centro de recursos para la
investigacion, la ensefianza y la cultura.

La utilidad del plan debe residir en su capacidad de servir de instrumento para:

1. Mantener y potenciar una imagen positiva de la Biblioteca ante la sociedad
ofreciendo y aportando soluciones novedosas adaptadas a las nuevas necesidades.

2. Fomentar la comunicacion reciproca entre la Biblioteca, la comunidad universitaria
y la sociedad en general.

Las consecuencias de ambas seran el refuerzo y mejora del conocimiento entre los

distintos actores que intervienen, asi como el papel dinamizador de la Biblioteca

Universitaria como centro de recursos.

3.1. Destinatarios de la informacion

En el plano exterior, el Plan de Comunicacion estara dirigido hacia los usuarios
externos de interés para la Biblioteca Universitaria. En lineas generales se estructura en:

a. Comunidad universitaria:

1. Estudiantes:

= 1°Ciclo

= 2°Ciclo

= 3°Ciclo

= Titulaciones propias

= Curso de espafiol para extranjero
= Erasmus
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= Séneca

= Curso de Aptitud Pedagogica
= Proyecto Fin de Carrera

= Centros adscritos

2. Personal Docente e Investigador:
= Miembros de la Universidad de Méalaga
= Becarios de investigacion
» Visitantes

3. Personal de Administracion y Servicios

b. Usuarios Externos:

Bibliotecas

Instituciones con convenio

Egresados de la Universidad de Malaga
Universitarios de otras instituciones
Opositores

Alumnos preuniversitarios

Publico en general

Medios de comunicacion

NN E

Se ha afiadido un dltimo punto referido a los “Medios de Comunicacion”, ya que
aunque las relaciones con los mismos deben realizarse a través de la propia Universidad,
no hay que desestimar que la Biblioteca genera informacién propia derivada de sus
actividades, que en muchos casos tienen proyeccion publica. Es importante que se
articulen los medios para colaborar con la institucion en la gestion de dicha
informacion.

También es imprescindible desarrollar una labor de captura y almacenamiento de las
informaciones aparecidas en los medios de comunicacion sobre la Biblioteca
Universitaria, asi como de otros temas de interés para la misma, que una vez
seleccionados pueden difundirse a través de la web o de otros canales de informacion.

3.2. Tipologia de la informacion a difundir

A la hora de definir la tipologia de la informacion que se va difundir nos basaremos en
lo expuesto con anterioridad en las lineas generales del Plan de Comunicacion que,
siguiendo el modelo de Rodriguez Gairin®, se estructura en informacién de tipo
estructural, formativa, funcional y contextual.

3.3. Planificacion de acciones:

Para la planificacion y desarrollo de la gestion de la comunicacion externa es necesario:
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1. Conocer la demanda de usuarios para determinar el tipo de informacion a
difundir.

Establecer canales de informacion, virtual, escrito u oral.

Suministro permanente de informacion.

Disefio y ejecucion de campafas informativas.

Establecimiento de un Plan General de Extension Bibliotecaria.

Establecimiento de calendario de actuaciones y la modalidad de las mismas.

S Uk wN

3.4. Esquema Funcional
La elaboracidn del esquema funcional debe contemplar los siguientes apartados:

Tipo de informacion a difundir.
Contenido del mensaje a comunicar.
Temporalizacion.

Nivel de difusion.

Canales de comunicacion.
Responsable/s de la comunicacion.

oakrwdpE

4. LA COMUNICACIONY LA SOCIEDAD

Tradicionalmente, el papel de la biblioteca universitaria se ha limitado a su
responsabilidad en el dmbito del aprendizaje y la investigacion. Sin embargo, en los
ultimos afios se ha puesto de manifiesto un interés creciente por el papel social que
cumple en la comunidad a la que pertenece, lo que la ha llevado a investigar nuevas
formas de comunicacion que permitan incrementar su visibilidad e interaccion con la
sociedad. Un ejemplo de ello es la presencia en el modelo EFQM de un apartado
dedicado especificamente a la Sociedad (“Impacto social” o “Resultados en la
sociedad”).

No obstante, como afirma Marta Torres® “el analisis del impacto de las bibliotecas
universitarias no ha llegado todavia al centro de los debates profesionales y, aunque
comienzan a aparecer algunos sintomas que evidencian movimientos, esta funcion, de
ser contemplada, sigue transitando por caminos marginales dentro de las politicas
bibliotecarias de las universidades espafiolas”.

La proyeccion de la biblioteca hacia la sociedad se ha hecho tradicionalmente a través
de lo que se denomina “extensién bibliotecaria”, concepto muy arraigado en las
bibliotecas publicas. Sin embargo en la biblioteca universitaria ha sido un servicio muy
poco valorado, limitdndose a acciones muy puntuales y en muchos casos derivadas de la
politica estratégica de la Universidad. Otra rémora también ha radicado en reducir este
concepto a actividades estrictamente “culturales” obviando asi otros temas sociales de
interés para la comunidad universitaria y la sociedad en general.

La primera medida para la elaboracion del Plan Hermes fue realizar un anélisis para
determinar la situacion de la Biblioteca de la Universidad de Malaga respecto a la
comunicacion externa con la Sociedad. De este analisis, se pusieron de manifiesto los
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siguientes puntos debiles que son comunes en su mayor parte con el resto de bibliotecas
universitarias:

Ausencia de personal bibliotecario dedicado especificamente a tareas de
extension bibliotecaria.

Falta de espacio y de recursos materiales para el desarrollo de acciones
culturales y de utilizacién social.

Inexistencia de un plan operativo que contemple este tipo de actividades.

La dependencia que tradicionalmente tienen las bibliotecas universitarias
respecto a la institucién a la que pertenecen para la elaboracién y desarrollo de
estas actividades de caracter social y/o cultural.

Necesidad de una mayor implicacion de la Universidad en actividades
desarrolladas por la Biblioteca.

Inexistencia de un protocolo de comunicacion especifico hacia los medios de
comunicacion para potenciar la presencia de la Biblioteca en la sociedad.
Ausencia de personal bibliotecario en los foros, debates y actividades sociales
que se desarrollan en la comunidad local y regional.

En Malaga tenemos que destacar ademas la ausencia de la Biblioteca Universitaria en
un edificio en el centro de la ciudad que viniera a reforzar lazos entre ésta y la sociedad.

En contrapartida, como puntos fuertes se detectan:

1.

No o

Conciencia de los profesionales de la Biblioteca de la importancia de estos
temas, motivada especialmente por los procesos de evaluacion que se estan
Ilevando a cabo en las bibliotecas universitarias.

Las implementacién de las nuevas tecnologias de la informacién, lo que ha
favorecido la comunicacion con la comunidad universitaria y la sociedad
(paginas webs de la Biblioteca, buzones virtuales de sugerencias, listas de
distribucion...).

La presencia frecuente de informacion sobre nuevos servicios y herramientas
bibliotecarias en medios de comunicacion.

Intercambio de experiencias profesionales en foros profesionales, tanto de
ambito nacional como internacional.

Establecimiento de relaciones cooperativas con otros organismos.
Establecimiento de convenios con asociaciones, empresas y otras instituciones.
Creacion y mantenimiento de repositorios institucionales, que mostraran mejor a
la sociedad la actividad cientifica de los investigadores miembros de la
Universidad.

En la Biblioteca de la Universidad de Malaga son puntos fuertes, ademas de los ya
expuestos, la actual ubicacion del campus universitario, integrado en un espacio de gran
expansion urbana cuyo crecimiento lo convierte en un futuro centro neurélgico de la
ciudad; y la existencia y desarrollo de una importante coleccion local y patrimonial, con
gran representacion documental del siglo XIX, de gran interés para estudiosos e
investigadores procedentes, en muchos casos, de donaciones de particulares.

El objetivo del Plan de Comunicacion Externa con la Sociedad es el establecimiento de
unos canales de comunicacion adecuados y efectivos que garanticen la presencia de la
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Biblioteca de la Universidad de Malaga en su entorno social. Para ello se hace
imprescindible la elaboracion de un plan de extension bibliotecaria donde se reflejen los
distintos objetivos que se han de llevar a cabo, y que tendran que integrarse en el Plan
Estratégico de la Biblioteca de la Universidad. Se han definido los siguientes:

1.

2.

10.

11.

12.

13.

Disponer de recursos humanos y materiales para los servicios orientados a la
sociedad.

Potenciar la celebracién de exposiciones, conferencias y otras actividades
culturales, asi como la edicion de catalogos y otros documentos derivados de
tales actividades.

Ampliar el periodo de apertura de la Biblioteca en funcién de las necesidades
sociales.

Potenciar acuerdos con otras entidades y colectivos, ayuntamientos, otras
instituciones locales, asociaciones profesionales y vecinales, etc.

Definicion de una lista de indicadores que constituyan una herramienta eficaz
que permita valorar la repercusion del servicio en la sociedad.

Potenciar, en colaboracion con la Universidad, la busqueda de financiacion
externa o la venta de servicios de informacion.

Ofrecer formacion a los colectivos sociales interesados en temas relacionados
con la Biblioteca y las nuevas tecnologias.

Desarrollar formulas de actuacion consorciadas que repercutan en la totalidad de
la sociedad y méas concretamente de la sociedad andaluza.

Incrementar la informacion sobre los servicios disponibles para las instituciones
para las que la Universidad tiene convenio.

Desarrollo de una politica de comunicacion con la prensa y demas medios
informativos que incremente la presencia de la Biblioteca en la sociedad.
Definicion de politicas de admision de colectivos externos, poniendo a
disposicion de los ciudadanos su espacio para exposiciones u otros actos
culturales o sociales de su interés.

Colaborar con el personal docente e investigador de la Universidad en la
difusion de sus investigaciones a la comunidad, gracias a la creacion del
repositorio institucional.

Implicacion en iniciativas de voluntariado que se realicen en su entorno.

Para cada uno de ellos habra que puntualizar las siguientes cuestiones:

Definicion del objetivo

Identificacion de responsable/s de la accion a realizar
Plazos de ejecucion

Indicadores

5. CONCLUSIONES

Finalmente, aunque resulta prematuro hablar de los resultados que la aplicacion y
desarrollo del Plan de Comunicacion van a tener en la Biblioteca Universitaria si que, a
modo de conclusidn, se pueden hacer las siguientes reflexiones:
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El proceso de evaluacién de la Biblioteca motivo la necesidad de elaborar un Plan de
Mejora de la Comunicacién en el que se contemplara tanto la comunicacion interna
como externa, entendiendo que la ultima deberia dirigirse tanto a la comunidad
universitaria como al resto de colectivos sociales. A todo ello responde la elaboracion
del actual “Plan Hermes” de la Biblioteca Universitaria de Malaga.

En principio, se parte de la necesidad de conseguir un mayor grado de implicacion de la
Biblioteca Universitaria con su entorno social, entendiendo el mismo como la propia
Universidad y la comunidad local, regional y nacional donde ésta se ubica.

El Plan de Comunicacion, por tanto, debe servir para mejorar la imagen de la
Biblioteca ante la Sociedad y también para el establecimiento de canales que posibiliten
obtener informacion acerca de las necesidades de los usuarios. Es importante articular
medidas que permitan la difusion de las prestaciones y servicios de la Biblioteca y
faciliten el acceso a la misma, democratizando asi su uso. En este sentido, la utilizacion
de las nuevas tecnologias da la oportunidad de compartir el conocimiento sin limites
temporales o espaciales.

En la elaboracion del Plan ha sido fundamental la identificacion de los instrumentos que
se deben utilizar. Asi, se plantea el uso de recursos ya existentes adaptandolos en
muchos casos a las nuevas condiciones de uso, y otros de nueva creacion necesarios
para el desarrollo del proceso.

Como ultima conclusion, exponer que con el Plan elaborado se pretende que el papel
que tradicionalmente ha jugado la Biblioteca en la Comunidad universitaria extienda su
compromiso a toda la sociedad, enriqueciéndola con la difusion de la investigacion, la
formacion para toda la vida y la cultura.

El paso del tiempo permitira evaluar si la metodologia empleada ha sido correcta y si se

han logrado los objetivos propuestos. De esta forma se podran marcar nuevas pautas
para futuras actuaciones.
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