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Resumen

En este trabajo se caracteriza la gestiébn de la comunicacion organizacional externa
digital de las bibliotecas universitarias integrantes de la Red de Universidades Catdlicas
y de Orientacion Catodlica de la Republica Argentina (BUCOC) en cuanto a politicas,
planes y précticas efectivas; se explora tanto la formacion profesional de los y las
responsables de la gestion institucional, como la de las personas colaboradoras que
llevan adelante esta tarea, y se analiza la relevancia que le otorgan sus responsables a
este tipo de comunicacion. Se parte de la consideracién de que la gestion de la
comunicacion organizacional externa digital es una actividad fundamental en las
bibliotecas, necesaria a la hora de incrementar la visibilidad del trabajo que se realiza 'y
la actualidad de la profesién bibliotecaria.

Se trata de un estudio descriptivo que responde a un disefio no experimental, de tipo

transeccional o transversal, realizado entre el 1 de julio de 2020 y el 31 de julio de 2021.

En cuanto a las técnicas utilizadas fueron: la observacién directa, con guias de criterios
de observacién elaboradas ad hoc para observar politicas, planes estratégicos, sitios
web y perfiles en medios sociales de cada una de ellas; y la encuesta, mediante dos
cuestionarios para recoger las opiniones de las personas responsables de las

bibliotecas y sus colaboradoras en la gestién de la comunicacion.

En términos generales, se detecta una incipiente gestibn de la comunicacion
organizacional externa digital. La mayoria de las bibliotecas comunica haciendo foco en
la promocién de los servicios, y en menor proporcién, para fomentar las relaciones
publicas. Se evidencia una falta de documentos de gestién suficientes para una
comunicacion organizacional. La formacion de las personas colaboradoras se enfoca
casi un su totalidad en la gestion de medios sociales y marketing digital, no asi en la

gestién estratégica de la comunicacion organizacional.

Finalmente, los resultados obtenidos podrian ampliarse con analisis adicionales de corte
mas cualitativo, que permitan profundizar en alguno de los aspectos relacionados, y

elaborar nuevos conocimientos en el area disciplinar de la bibliotecologia.

Palabras clave: bibliotecas universitarias, comunicacién organizacional, comunicacion

estratégica, comunicacion organizacional externa digital, “Red BUCOC”, Argentina



Abstract

This thesis characterizes the management of external digital organizational
communication of university libraries belonging to the Network of Catholic and Catholic-
oriented Universities of the Argentine Republic (BUCOC) in terms of policies, plans and
effective practices; it explores both the professional training of those responsible for
institutional management, as well as that of the collaborators who carry out this task, and
analyzes the relevance given to this type of communication by those responsible for it.
The starting point is the consideration that the management of external digital
organizational communication is a fundamental activity in libraries, necessary to increase
the visibility of the work carried out by these institutions and the relevance of the library
profession.

This is a descriptive study with a non-experimental, transectional or cross-sectional

design, which was conducted between july 1, 2020 and july 31, 2021.

The techniques used were direct observation, with observation criteria guidelines
prepared ad hoc to observe policies, strategic plans, websites and social media profiles
of each one of the libraries; and a survey, by means of two questionnaires to collect the
opinions of the people responsible for the libraries and their collaborators in the

management of communication.

In general terms, an incipient management of external digital organizational
communication is detected. Most of the libraries focusing on promoting their services and
fostering public relations. There is a lack of management documents for organizational
communication. The training of the collaborators is mostly focused on social media
management and digital marketing, but not on the strategic management of

organizational communication.

Finally, the results obtained could be expanded with additional analyses of a more
qualitative nature, which would allow to deepen in some of the related aspects, and to

develop new knowledge in the disciplinary area of library science.

Keywords: university libraries, organizational communication, strategic communication, “BUCOC

network”, external digital organizational communication, Argentina
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INTRODUCCION

Ya no caben dudas que, durante el siglo XXlI, los cambios en los modos de acceso
a la informacién influyeron en las bibliotecas y los servicios que en ellas se ofrecen.
Estas bibliotecas emergentes adn hoy contindan adaptadndose a este nuevo marco de
informacién y comunicacién digitales, exigiendo de sus profesionales, adecuaciones
constantes y aprendizajes veloces. Se modificaron también los paradigmas tradicionales
del perfil profesional del bibliotec6logo — de organizador de una coleccién de libros a
gestor de informacién - complejizando asi su rol y ampliando el campo profesional de
accion.

En este contexto social, influenciado por las nuevas tecnologias de la informacion
y la comunicacion (TIC), el nuevo profesional también ha ido “surfeando entre las olas
de una sociedad liquida siempre cambiante” (Scheinsohn, 2018, p. 46) respecto a la
transformaciéon de los modelos de gestion de las unidades de informacién. Si ademas
nos referimos a bibliotecas universitarias, debemos sumar a este desafio los cambios
producidos en la educacion superior, que generaron nuevas formas de ensefianza y de
aprendizaje. Bates (2015) considera que probablemente nada ha cambiado més en la
educacion superior en los Ultimos cincuenta afios que los propios estudiantes. En
consecuencia, si cambian los usuarios y usuarias, ¢, no deberia también cambiar el modo
de relacion con ellos?

Las bibliotecas universitarias no son ajenas a estos cambios, los cuales exigen
toma de decisiones eficientes, no solo respecto de la adecuacién de los servicios
ofrecidos y de sus espacios, sino también en las formas de relacionarse y de actuar con
la comunidad a la que pertenecen. Ante los nuevos escenarios, la gestion de estas
instituciones implica —indefectiblemente- la adquisicion de nuevos conocimientos y
competencias por parte de sus responsables y colaboradores, para adecuarse a la
atencion de las nuevas necesidades de los usuarios y usuarias, y gestionar la biblioteca
de manera eficaz y eficiente.

Dentro de estos nuevos conocimientos requeridos se encuentra la gestion
estratégica de la comunicacion organizacional, interna y externa. Las expresiones todo
comunica y es imposible no comunicar, aunque parecen perogrulladas, hoy se
encuentran mas vigentes que nunca debido a “la explosién de medios y el creciente
protagonismo de los publicos” (Scheinsohn, 2018, p. 49).

Tal como afirma Costa (1999), a las organizaciones ya no les basta con actuar;
estan obligadas a saber comunicarse con su entorno y a dominar los recursos

relacionales. Considera que “la comunicacion se ha impuesto como la primera fuerza
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estratégica” (Costa, 1999, p. 13), aventajando a la administracion y a la produccién.
Trasladando este concepto de Joan Costa a las bibliotecas, se coincide con Gonzalez
Fernandez-Villavicencio (2009) cuando expresa:

Las bibliotecas tienen que hablar de ellas mismas de forma distinta a como lo

han hecho hasta ahora: tienen que dar un mensaje positivo que les dé mas

presencia en la comunidad, en el campus; un mensaje que defina y destaque

sus activos y fortalezas. (p. 3)

Es decir, las bibliotecas deben gestionar la comunicacién de los activos y bienes
intangibles que ofrecen (identidad, servicios, conocimiento, informacion, etc.) y esta
comunicacion constituye un nexo vital entre ellas y su entorno, y con los grupos de
interés. Esto redundard en mas y mejores servicios y productos de informacion para los
usuarios y usuarias y -a su vez- en un mayor posicionamiento de la institucion dentro de
las comunidades en las que se proyecta.

Debido a la amplitud de la comunicacién organizacional, en este estudio se
pretende investigar sobre las diversas modalidades de comunicacién organizacional
externa digital que llevan a cabo las bibliotecas universitarias de la Red de Bibliotecas
de Universidades Catélicas y de Orientaciébn Catdlica de la Republica Argentina
(BUCOC), conformada por las unidades de informacion® de las siguientes instituciones:
Pontificia Universidad Catdlica Argentina (UCA), Universidad Austral (AUSTRAL),
Universidad Catélica de Cérdoba (UCC), Universidad Catdlica de Cuyo (UCCUYQ),
Universidad Catdlica de la Plata (UCALP), Universidad Catélica de las Misiones
(UCAMI), Universidad Catélica de Salta (UCASAL), Universidad Catdlica de Santa Fe
(UCSF), Universidad Catdlica de Santiago del Estero (UCSE), Universidad de San Isidro
(USI), Universidad del Norte Santo Tomas de Aquino (UNSTA), Universidad del
Salvador (USAL), Universidad Fraternidad de Agrupaciones Santo Tomas de Aquino
(UFASTA) y la Universidad Salesiana (UNISAL).

En este contexto, se indaga sobre las practicas de comunicacién organizacional
externa digital, el establecimiento de politicas o planes disponibles sobre este aspecto,
la relevancia que le otorgan las personas responsables de las bibliotecas a este tipo de
comunicacion organizacional, y la trayectoria de formacion profesional en este ejercicio,
tanto de los y las responsables de la gestion de la biblioteca como de quienes llevan a

cabo esta tarea de comunicacion organizacional externa digital.

L El término unidad de informacion hace referencia a una institucion organizada que tiene por
objeto la produccion, andlisis, conservacion y difusion de documentacion: bibliotecas, archivos y
centros de documentacion.
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Cabe destacar que si bien se entiende que todo proceso de comunicacién no es
neutral y se encuentra atravesado por aspectos sociales, politicos, ideolégicos, etc., este
trabajo se enfoca en el analisis de las actividades de comunicacion organizacional
externa digital, desde el punto de vista de la gestion estratégica de las comunicaciones
en una organizacién. Siempre dentro de esta perspectiva, el trabajo aborda un aspecto
escasamente estudiado por la comunidad de profesionales del area disciplinar de la
bibliotecologia en nuestro pais, o bien realizado desde perspectivas teoricas y/o
metodoldgicas diferentes a las planteadas en esta investigacion; en ellos se abordan -
por ejemplo- cuestiones relacionadas con el uso que realizan las bibliotecas de los
nuevos medios digitales -tanto en sitios web como en medios sociales- o sobre la
influencia de las tecnologias de la informacién en la difusion de los servicios que ofrecen.

En cuanto a la forma de estructuracion de esta tesis, el Capitulo 1 expone el
planteamiento del tema de investigacién, sus objetivos generales y especificos, como
asi también la justificacidbn acerca de la importancia de la temética elegida y los
antecedentes relevados de investigaciones similares consultadas.

En el Capitulo 2, se realizan las precisiones conceptuales y se abordan los
documentos que constituyen el cuerpo textual que conforma el marco teérico dentro del
cual se elabor6 este trabajo.

El Capitulo 3 explica el marco metodolégico que encuadra esta tesis,
describiendo ademas el enfoque otorgado a la investigacion, las variables y dimensiones
trabajadas, y los instrumentos de recoleccién de datos utilizados.

En el Capitulo 4, se incluyen los resultados de la investigacion llevada a cabo a
través de encuestas realizadas a las personas responsables de las bibliotecas
integrantes de la Red BUCOC, a los colaboradores y colaboradoras que ejecutan la
tarea de comunicacion externa, el analisis de los sitios web, de los medios sociales que
utilizan, y de los documentos de las politicas y planes encontrados.

Finalmente, en el ultimo apartado se exponen las Conclusiones de todo el
proceso de investigacion, se analizan las relaciones entre las practicas de comunicacion
detectadas y la relevancia que le otorgan los y las responsables de las bibliotecas a la
gestién estratégica de la comunicacién organizacional externa; ademas, se reflexiona
respecto de la relacion existente entre estas practicas encontradas y la formacion
profesional previa y continua de los y las profesionales que intervienen en ellas, sea

gestionando y/o llevando adelante esas actividades.
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CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema de investigacion

Como pregunta de investigacion, el presente trabajo final se plantea: ¢ Cémo se
gestiona la comunicacién organizacional externa digital en las bibliotecas universitarias
de la red BUCOC?

Y més especificamente:

+ ¢ Establecen politicas y/o planes escritos de comunicacién organizacional
externa digital las bibliotecas universitarias de la red BUCOC?

+ ¢ Cudles son las practicas de comunicacion organizacional externa digital que
llevan a cabo las bibliotecas universitarias de la red BUCOC y qué caracteristicas
poseen?

+ ¢ Qué tipo de formacion profesional -tanto previa como continua- poseen los/las
responsables de cada institucion y el personal que lleva a cabo la comunicacién
externa digital en las bibliotecas universitarias de la red BUCOC? ¢Gozan de
formacion sobre contenidos de comunicacion organizacional?

+ ;Qué relevancia le otorgan los directivos y directivas de las bibliotecas
universitarias de la red BUCOC a la comunicacién externa digital en relacion a

otros procesos que se realizan en la biblioteca?

1.2. Justificacién

Ademas de la novedad del tema por su enfoque estratégico ya expuesta
anteriormente, se considera que el aporte fundamental de esta investigacion radica en
la importancia que posee la gestién de la comunicacion organizacional externa digital
en toda biblioteca, actividad fundamental a la hora de incrementar la visibilidad del
trabajo que se realiza y la actualidad de la profesion bibliotecaria. En este sentido, se
pretende aportar nuevos conocimientos que posibiliten la gestion estratégica de la
comunicacion externa digital en las bibliotecas en general y las universitarias en
particular.

En cuanto a la eleccién de la red BUCOC como delimitacién espacial de esta
investigacion, esta es motivada por el desempenio profesional de esta autora en uno de
los sistemas de bibliotecas integrantes de esta red, y la inquietud de realizar futuros

aportes de mejora en la gestidon de la comunicacion externa digital, no solo para cada
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sistema de bibliotecas que conforman BUCOC respecto de su entorno particular, sino
también respecto de la que se lleva a cabo entre las bibliotecas que conforman dicha
red, la que se realiza desde la red BUCOC hacia las universidades a las que pertenecen,
hacia otras instituciones afines, y hacia los mismos usuarios y usuarias de la red. En
este sentido, el coordinador ejecutivo actual de la red, expresa que la comunicacion
entre los responsables de las bibliotecas integrantes de BUCOC es &gil, pero que no se
han establecido objetivos de comunicacion externa dentro del Plan Estratégico 2020-
2021 de la red BUCOC y que “se deja librado a cada una de las bibliotecas como
comunican los logros obtenidos a su comunidad”. (J. Irazu, comunicacion personal, 16
de septiembre de 2021)

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Como objetivo general se propone caracterizar la gestién de la_comunicacién

organizacional externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de la red

BUCOC considerando las siguientes dimensiones: establecimiento de politicas y planes;
practicas y acciones efectivas; formacién profesional tanto de los y las responsables de
la gestidn institucional como de los colaboradores y colaboradoras que llevan adelante
esta tarea, y relevancia que le otorgan los y las responsables a este tipo de

comunicacion.

1.3.2. Objetivos especificos

Los objetivos especificos que se propone son:

» Indagar sobre el establecimiento de politicas y/o planes de comunicacion

organizacional externa digital en las bibliotecas universitarias de la red BUCOC.
En caso de existir, describir sus caracteristicas.

» Describir las practicas de comunicacién_organizacional externa digital que

realizan las bibliotecas universitarias de la red BUCOC.

» Describir la formacién profesional previa y continua que poseen los y las

responsables de las bibliotecas y de quienes ejecutan las practicas de
comunicacion organizacional externa digital en las bibliotecas universitarias de
la red BUCOC y su vinculacion a contenidos de comunicacion organizacional.
» Analizar la relevancia otorgada a la comunicacion organizacional eterna digital

por los y las responsables de las bibliotecas universitarias de la red BUCOC en
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relacion con los deméas procesos que en ellas se realizan, a través de
pardmetros tales como la redaccion de documentos de gestion de la
comunicacion organizacional, la conformacion de un area destinada a estas
tareas, la cantidad de personal que dispone para ello, la formacién continua de
ese personal en tema afines, la destinacion de presupuesto para comunicacion,
la vinculacién de la comunicacién con la visibilidad de la biblioteca dentro de la

comunidad a la que sirve, entre otros.

1.4. Antecedentes

Mediante el relevamiento de antecedentes llevado a cabo, dentro de los Ultimos
seis afios, se han recuperado dos investigaciones directamente relacionadas con el
presente trabajo. Una de ellas se encuentra depositada en la Facultad de Humanidades
y Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional de la Plata, y segin su autora
pretende “conocer las politicas y estrategias empleadas en materia de comunicacion
con sus usuarios, mas exactamente las relativas a las tareas de promocion de los
servicios documentales” (Luceri, 2015, p. 3), es decir, con un enfoque dirigido hacia el
marketing. La otra es de reciente publicacion y se enfoca en el estudio de la utilizacion
de los medios sociales por parte de las bibliotecas populares de la Patagonia Argentina,
proporcionando ademas “datos puntuales que permiten conocer la cantidad, frecuencia
y tematicas de las publicaciones realizadas” (Garraza, 2021, p.1).

Otras investigaciones relevantes, solo que de fecha anterior, se hallan radicadas
una en la Facultad de Filosofia y Humanidades de la Universidad Nacional de Cérdoba
(UNCQ), y la otra en la Universidad de Cadiz, Espafa.

En el trabajo alojado en la UNC, la autora apunta a obtener un diagnéstico de
los sitios web de las bibliotecas universitarias integrantes del Acuerdo de Bibliotecas
Universitarias de Cordoba (ABUC), desde la perspectiva de considerarlos “un excelente
medio para la transmision y comunicacion de la informacion” (Lafuente, 2012, p. 1) y
cuyo objetivo principal es evaluarlos a través de criterios e indicadores de calidad. En
cuanto al trabajo de la Universidad de Cadiz, se trata de una tesis de fin de master en
gestién estratégica e innovacion en comunicacion, que analiza la comunicacién externa
de la biblioteca universitaria de Cadiz desde dos angulos: el marketing y la
comunicacion. Con este trabajo, el autor Sdez Fernadndez (2014) se propone analizar
las fortalezas y debilidades en comunicacion externa de esta institucion y realizar

aportes para su mejora, pero sin relacionarlos a la formacion profesional de su personal.
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Un poco mas atras en el tiempo, pero no menos importante, resulta la tesis de
maestria de Patalano (2007) donde se analizan las practicas de comunicacién
académica de las bibliotecas universitarias argentinas de los sectores publico y privado.

Por otra parte, tanto en el &mbito nacional como internacional, se recuperan
articulos cientificos que hacen referencia a la comunicacion externa en las bibliotecas
universitarias, casi todos relacionados exclusivamente con el uso -a nivel estadistico-
gue se realiza de los medios sociales, tal es el caso de dos trabajos de los autores
Laudano, Corda, Planas, y Kessler (2014) y (2016) o por ejemplo, un analisis de la
comunicacion efectuada por parte de las bibliotecas universitarias espafiolas a través
de las herramientas de la web 2.0 (redes sociales, blogs, etc.) el cual concluye con la
sugerencia de una serie de pautas para optimizar la comunicacién por este tipo de
medios (Castillo Diaz y Herrera Morillas, 2014). Resulta muy interesante también otro
articulo de Corda, y Kessler (2016) donde proponen lineamientos para conformar una
politica comunicacional de redes sociales y considerarla parte integrante del plan
estratégico de estas unidades de informacion. También resulta relevante el informe de
Gutiérrez y Castafio (2020) en el cual se consulté a bibliotecas argentinas sobre
servicios y recursos ofrecidos durante el aislamiento por la pandemia de COVID 19.
Otros trabajos recuperados se orientan exclusivamente a la difusion de los servicios de
la biblioteca universitaria desde el punto de vista del marketing, tal es el caso del autor
Mafias Moreno (1999).

Existe una profusa bibliografia de corte mas teérico sobre la cuestién de la
comunicacion organizacional en general, no asi respecto de su relacion con la
bibliotecologia. Se destaca que en el mundo actual es cada vez mas importante tener
politicas y estrategias de comunicacion con la sociedad, claras y eficaces. En esta
misma linea de razonamiento, Costa (1999) propone la comunicacién como actividad
relacional, cuya supervision debe estar a cargo de la figura del gestor de
comunicaciones; por otra parte, el mismo Costa (2006) hace hincapié en la cultura de
comunicacion de las organizaciones y en el nuevo paradigma del siglo XXI, el cual
presenta dos ejes con sus polos: por una parte, identidad (quién es la organizacion) e
imagen (qué es), y por la otra, accién (qué hace) y mensajes (qué dice), y mas
recientemente Véliz Montero (2006) alude a comunicacion en 360°, y Rivero Hernandez
(2018) nos habla de comunicacion integrada, todos conceptos perfectamente
compatibles con la gestion de las bibliotecas en la actualidad.

Finalmente, muy relevantes para este trabajo resultan dos textos recientemente
publicados. Por una parte, el articulo de Herrera Morillas (2021), en el cual se analizan

las referencias a la gestién de la comunicacion tanto interna como externa, presentes
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en los planes estratégicos de las bibliotecas universitarias, en este caso espafiolas. El
autor revisa objetivos, estrategias y prioridades de dichos planes estratégicos, como asi
también la alusion a planes de difusiébn y marketing, y mejoras en la comunicacion
interna. Y por la otra, el texto de Capriotti Peri (2021) Direccion Estratégica de
Comunicacion, donde el autor desarrolla ampliamente tanto el concepto de gestion
estratégica de comunicacion, como los de estrategia y planes estratégicos de

comunicacion, aplicables a todo tipo de organizaciones.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Se coincide con Howard Becker (2009) cuando expresa que “sin conceptos no
sabemos qué observar, qué buscar ni como reconocer lo que estabamos buscando
cuando por fin lo encontramos” (p. 146). Siguiendo esta linea de razonamiento, esta
investigacion se edifica sobre los siguientes conceptos epistémicos: bibliotecas
universitarias, comunicacion organizacional, practicas, gestion estratégica de la
comunicacion organizacional externa, sitios web, medios sociales, y formacién
profesional.

2.1. Bibliotecas universitarias

Es imposible pensar la biblioteca universitaria sin vincularla con la evolucién del
desarrollo de la educacion superior, con su labor de apoyo a la docencia y la
investigacion, y como factor determinante en la cultura de la comunidad a la que sirve.

Las organizaciones bibliotecarias mas relevantes en este ambito han ensayado
definiciones en tal sentido. Asi, por ejemplo, la Federacion Internacional de
Asociaciones de Bibliotecarios y Bibliotecas (IFLA)? realiza una adaptaciéon de la Norma
ISO 2789: 2013 Informacion y Documentacion, y clasifica a la biblioteca universitaria
como una biblioteca académica; estableciendo ademas que su funcion principal es
satisfacer las necesidades de informacion para aprendizaje e investigacion. Concuerda
esta definicién con lo expresado por la American Library Association (ALA) cuando la
describe como una biblioteca o sistema de bibliotecas, establecida, mantenida y
administrada por una universidad para cubrir las necesidades de informacién de sus
estudiantes y apoyar sus programas educativos y de investigacion fundamentalmente
(Young, 1988)

Por su parte, la Red de Bibliotecas Universitarias Espariolas (REBIUN®) (2013),
define este tipo de bibliotecas considerandolas

un centro de recursos para el aprendizaje, la docencia y la investigacion y las
actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestion de la Universidad
/Instituciéon en su conjunto. La biblioteca tiene como mision facilitar el acceso y
la difusién de los recursos de informacion y colaborar en los procesos de

creacion del conocimiento a fin de contribuir a la consecucion de los objetivos de

2 https://www.ifla.org/
3 https://www.rebiun.org
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la Universidad/institucionales, realizando las actividades que esto implica de
forma sostenible y socialmente responsable. (p.1)

Autores referentes de la bibliotecologia como Buonocore (1976), estiman que las
funciones de este tipo de unidades de informacion “estan predeterminadas vy
condicionadas por las funciones de la misma universidad. Esta, como se sabe, persigue
tres fines esenciales: a) ensefianza profesional en las distintas especialidades, b)
investigacion cientifica, c) sistematizacion de la cultura” (p. 114). En el mismo sentido
expresa Carrion Gutiez (1987) que la biblioteca universitaria ha de reunir, organizar y
difundir informacion para las tareas docentes e investigadoras de su comunidad
académica, ofreciendo un acervo bibliogréfico y servicios que cubran las necesidades
de todo trabajo de investigacion, como prolongacién y complemento de la ensefianza
gue se realiza en las aulas.

De los conceptos anteriores se desprenden dos elementos comunes: la biblioteca
universitaria como centro de recursos de informacién y la misién de apoyo de los
procesos de aprendizaje, enseflanza e investigaciéon de la universidad. Entre sus
objetivos destacan difundir los recursos de informacion, facilitar el acceso a ellos y
colaborar en los procesos de creacion del conocimiento, adaptandose a las necesidades

gue demande la educacion superior. (Blanco Domingo, 2014)
2.1.1. Organizacion administrativa

Segun Merlo Vega (1998), las bibliotecas universitarias (pertenecientes a la misma
institucion de educacién superior) pueden organizarse administrativamente de dos
maneras: mediante una estructura centralizada o a través de una descentralizada. La
estructura centralizada agrupa los servicios bibliotecarios en un Unico centro edilicio,
ofreciendo como ventajas una mejor organizacion y administracion de los recursos, pero
en detrimento de las necesidades de acceso al material impreso por parte de la
comunidad de docentes, investigadores y de alumnos y alumnas, ya que generalmente
una universidad posee una infraestructura con mas de un edificio o sede. En cuanto a
la estructura descentralizada, implica la creacién de varias bibliotecas pertenecientes a
la misma universidad. Esta estructura, también denominada modelo de biblioteca
multiple, surge paralelamente al desarrollo de la propia universidad; ante la imposibilidad
de gestionar y mantener una Unica unidad de informacion para las nuevas necesidades,
se multiplican también las bibliotecas en otras sedes: bibliotecas de departamentos, de

facultades o generales. En la actualidad, este sistema descentralizado ha dado paso a
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un sistema unificado con una biblioteca general y bibliotecas de facultades o de areas
gue funcionan como un sistema.

A su vez, dentro del modelo de biblioteca descentralizada o multiple encontramos

dos sub modelos diferenciados:

* Modelo no coordinado: Cada biblioteca tiene su propia organizacion y solo se
centralizan algunos trabajos técnicos como por ejemplo la catalogacion y
clasificacion.

* Modelo coordinado: En este modelo hay una biblioteca con rango
administrativo superior que coordina el sistema. Existe centralizacion en los
aspectos econémicos, técnicos y de gestion. (Merlo Vega, 1998)

Lo expresado anteriormente permite ser relacionado con las bibliotecas y su

gestion de la comunicacion externa de manera sintética de la siguiente forma:

Figura 1: Gestidon de la comunicacion organizacional externa segun la estructura
administrativa del sistema o red de bibliotecas

Gestion centralizada de la
Centralizada comunicacion org. externa de la red
o sistema

Tipo de Biblioteca central: gestion
estructura del general de la comunicacién
sistema o red de org. externa de lared o
bibliotecas Modelo SI_stgma enla blbllo_teca -
coordinado B_|b||9tecas subordinadas:
disefio de planes de
comunicacion y promocion
de sus servicios de acuerdo
Descentralizada a su publico.
o multiple

Gestion de la comunicacion
org. externa como aspecto
de gestion comun (idem
modelo coordinado)

Modelo no
coordinado
Gestion de la comunicacion
org. externa no incluida en
los aspectos de gestion
comn: cada biblioteca
gestiona de forma
independiente su
comunicacion externa

Nota: Elaboracion propia en base a Merlo Vega (1998)

Considerar la estructura de las organizaciones es importante por varias razones
expresan Garcia Garnica y Torres Salazar (2010), y entre ellas destacan la contribucién
al disefio de “mecanismos que aseguren la coordinacidén, cooperacion y comunicacion
a nivel inter e intra organizacional” (p.367). En este sentido, la organizacion

administrativa de las bibliotecas universitarias, sean centralizadas o descentralizadas,
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coordinadas o no coordinadas, estd directamente vinculada a su plan estratégico,
relacibn que se amplia en el punto 2.3. La comunicacién estratégica del presente
trabajo. Por ejemplo, en el caso de las bibliotecas descentralizadas, administradas bajo
un modelo coordinado, la biblioteca central que administra el sistema sera la
responsable de gestionar la comunicacion externa en términos generales, pero cada
biblioteca subordinada tendré en cuenta su propio publico de interés a la hora de disefar
un plan de comunicacién, una campafia de promocién de sus servicios y la medicién de
la satisfaccion de sus usuarios y usuarias. En cuanto a las bibliotecas universitarias
descentralizadas, gestionadas bajo un modelo no coordinado, puede ocurrir que la
gestion de la comunicacién sea uno de los aspectos delegados en el érgano que las
nuclea, junto con las demas funciones administrativas concentradas, como por ejemplo
la clasificacion y catalogacion. En este caso, funciona como lo especificado para el
modelo coordinado, es decir que cada biblioteca integrante de la red, reserva para si
todo lo relacionado con la promocion de sus servicios y medicion de la satisfaccion de
sus propios usuarios y usuarias. Y por ultimo, las bibliotecas organizadas bajo un
modelo no coordinado que no incluyan la gestién de la comunicacién como uno de los
aspectos administrativos que se decidieron mantener centralizados, disefian su propio
plan estratégico y gestionan cada una de forma independiente su comunicacion externa
en base a él. En esta misma linea de razonamiento, Orera Orera (2005), resalta que en
el caso de las bibliotecas universitarias con una estructura multiple (modelo no
coordinado) se hace necesario un plan de cooperacién donde “todas las unidades
actuen dentro de unas mismas directrices” (p.40).

No obstante, independientemente de la estructura administrativa que cada
biblioteca universitaria posea y su plan estratégico de comunicacion, es indispensable
gque se encuentre inserta en el marco institucional de la universidad. Como lo expresa
Orera Orera (2005) “para que la biblioteca universitaria resulte eficaz, debe existir una
integracion entre ésta y la mision, fines y objetivos de la universidad” (p. 41) y a ello no

escapa la gestion de la comunicacion organizacional.

2.1.2. Cooperacion interbibliotecaria. La Red BUCOC

El desarrollo de la educacion superior y los nuevos requerimientos de informacién
surgidos, han puesto de manifiesto la necesidad de cooperacion bibliotecaria, ya que
ninguna biblioteca universitaria por importante que ésta sea, se encuentra en

condiciones de satisfacer por si misma las necesidades informativas de sus usuarios y
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usuarias. De esta manera, el trabajo cooperativo hace posible la optimizacién de los
diferentes recursos de los que dispone cada institucién.

La Red de Universidades Catdlicas y con Orientacion Catdlica de Argentina (Red
UC-OC?) se formd en el mes de febrero del afio 2013 con la misién de constituirse en
un espacio para la reflexion, el dialogo y el acuerdo entre sus miembros, tendiente a
promover la cooperacién cientifica, tecnoldgica, educativa y cultural, en didlogo
permanente con la sociedad y el estado.

Al afio siguiente, en septiembre de 2014, por iniciativa de los rectores de estas
altas casas de estudio, se cre6 la Red de Bibliotecas de Universidades Catdlicas y con
Orientacion Catolica (BUCOC), con la finalidad de favorecer el desarrollo de las
bibliotecas y de las universidades miembros de esa red. Se encuentran representadas
en ella, cincuenta y una bibliotecas -organizadas en sistemas y redes- de catorce

universidades:

» Pontificia Universidad Catélica Argentina (UCA)

» Universidad Austral (AUSTRAL)

» Universidad Catdlica de Coérdoba (UCC)

* Universidad Catolica de Cuyo (UCCUYO)

» Universidad Catdlica de la Plata (UCALP)

» Universidad Catodlica de las Misiones (UCAMI)

» Universidad Catdlica de Salta (UCASAL)

* Universidad Catolica de Santa Fe (UCSF)

» Universidad Catolica de Santiago del Estero (UCSE)

* Universidad de San Isidro (USI)

* Universidad del Norte Santo Toméas de Aquino (UNSTA)
* Universidad del Salvador (USAL)

* Universidad Fraternidad de Agrupaciones Santo Toméas de Aquino (UFASTA)
* Universidad Salesiana (UNISAL)

En este sentido, la Red BUCOC se propone como objetivos:

a) Fomentar el intercambio de informacién cientifica/académica en todos sus

soportes.

4 http://www.reducoc.org/
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b) Favorecer el acceso a la informacion a todos los miembros de las universidades
de la Red UC/OC.

c) Disefiar proyectos conjuntos de adquisicion de informacidon que favorezcan
compras consorciadas.

d) Elaborar planes de trabajo que favorezcan la cooperacion y el trabajo en red.

e) Promover y estimular la capacitacion de los profesionales de la informacion que
trabajan en las bibliotecas.

f) Ofrecer servicios a terceros a partir del reconocimiento de las fortalezas de los
miembros.

g) Establecer instancias de participacion para el intercambio de experiencias,
sistema de pasantias, procesos de benchmarking, etc.

h) Satisfacer los requerimientos en cuanto a servicios de informacion que la Red
UC/OC le demande.

i) Revisar periédicamente sus objetivos y proyectos a fin de adecuar la red para
gue brinde una respuesta eficiente a los nuevos requerimientos que surjan del
crecimiento y desarrollo de la Red UC/OC. (Red BUCOC, 2020)

El coordinador ejecutivo actual de la red BUCOC destaca que, desde su
conformacion, se trabaja denodadamente en la consecuciébn de los objetivos
propuestos, lo que ha permitido efectivizar compras consorciadas de material
bibliografico digital, gestionar préstamos interbibliotecarios entre las diferentes
bibliotecas de la red, y comenzar con encuentros y capacitaciones del personal entre

las diferentes instituciones. (J. Iraz, comunicacion personal, 16 de septiembre de 2021)

Caracteristicas relevantes del entorno especifico de las instituciones que integran
BUCOC

La red BUCOC presenta algunas caracteristicas particulares de su entorno
especifico. Las bibliotecas que la conforman, pertenecen a universidades privadas
creadas a partir del afio 1958 en el marco de la Ley 14.557°. Son instituciones sin fines
de lucro, denominadas confesionales catdlicas. Esta denominacion presupone ‘la
declaracion explicita de una institucién de ensefianza por un credo y/o religion, que
impregna las elecciones metodologicas, pedagdgicas e incluso administrativas, de estas

organizaciones” (Costa Caggy, 2019). No obstante, en ellas se respeta el derecho de la

5 Educacién. Universidades Privadas. Fecha de sancién 30-09-1958. Publicada en el Boletin
Nacional del 24 de octubre de 1958.
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libertad religiosa de cada comunidad universitaria: alumnos, alumnas, docentes,

investigadores e investigadoras, personal no docente y publico en general.

Distribucion geogréafica de la Red BUCOC

Las principales sedes de las bibliotecas de las catorce instituciones se distribuyen
geograficamente de la siguiente manera: dos se encuentran radicadas en la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires, cinco en distintas ciudades de la provincia de Buenos Aires,
y las otras siete, una en la provincia de Cérdoba, otras en Tucuman, Santiago del Estero,
Santa Fe, Misiones, Salta y la regién de Cuyo, con centro en San Juan. Casi todas estas
universidades tienen sedes en ciudades de otras provincias.

Respecto de los usuarios y usuarias a los que estas bibliotecas brindan servicios,
se encuentran docentes, investigadores, alumnos y alumnas de carreras de grado y
posgrados tanto de educacién presencial como a distancia y el personal no docente.
Este universo se amplia si se tienen en cuenta los usuarios y usuarias de otras
instituciones con las que mantienen convenios de diferentes tipos (instituciones
educativas, culturales, cientificas, etc.) y el publico en general, dada su condicion de
instituciones integradoras y democréticas. Un analisis mas extenso respecto de los
usuarios y usuarias de las bibliotecas universitarias en particular, se desarrolla en el

punto 2.6. Comunicacion organizacional externa digital.

2.2. Comunicacion organizacional. Comunicacién organizacional externa

2.2.1. Origenes de la disciplina

Como disciplina, surge en Estados Unidos a finales de la década del 30, mas
concretamente en 1937, con la publicacion del articulo titulado Speech and human
relations, cuyo autor fue Charles Redding (1914-1994), considerado el padre de la
comunicacion organizacional. Su libro Comunicacion dentro de una organizacion: la
revision interpretativa de la teoria y la investigacion (1972) es considerado un texto de
referencia, en especial en lo que respecta a la comunicacién organizacional interna,
tendencia propia de esos afios.

En las décadas posteriores a 1930, la comunicacién en las organizaciones ha sido
abordada desde diversas areas tales como: la psicologia social, las teorias

administrativas, la ciencia politica y las ciencias sociales, entre otras.
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Respecto de su relacion con las teorias administrativas, Aravena Derpich (2007)
explica que, a partir de los afios 90, con la influencia de la Teoria General de Sistemas®
en la administracion de las organizaciones, la comunicacién organizacional fue
considerada un elemento de gestion y un recurso estratégico, orientado a facilitar la
adaptacion de la organizacion a sus usuarios y usuarias. En consonancia con estas
afirmaciones, expresa Valle Florez (2005) que el desarrollo de esta disciplina fue

acompafiado con los avances en el campo de la teoria de las organizaciones.
2.2.2. En busca de una definicién de comunicacién organizacional

Cabe puntualizar que la comunicacion organizacional es considerada un sub
campo de la disciplina de la comunicacién, mas especificamente de la comunicacion
publica.

La autora Guzman de Reyes (2006) explica que esto es asi debido a que

toda organizacion sin importar su naturaleza estatal o particular, o su objeto

social, ni el sector de la economia al que pertenezca, tiene el componente de lo

publico de acuerdo con las relaciones primarias que se establecen: empleador-

empleado, gobierno-empresa, empresa- mercado. (p. 24)

En el caso concreto de la comunicacion organizacional, considera las
vinculaciones entre las organizaciones (en esta investigacion, la biblioteca) y su publico
(aqui denominados usuarias y usuarios internos y externos).

No obstante esta contextualizacion, al pretender definir el concepto de
comunicacion organizacional, se enfrenta una situacién un tanto ambigua, donde no
existe una definicion formalmente aceptada de comunicacién organizacional.
Recorriendo las distintas acepciones ofrecidas por diversos autores, se detecta la
polisemia existente al respecto, lo que podria derivar en una confusion terminoldgica
para el lector. Asi, autores como Garrido, Goldhaber y Putnam (2020) realizan un
recorrido conceptual por diferentes miradas, tratando de determinar qué incluye y qué
no la comunicacién organizacional. Se identifica la existencia de diferentes términos que
hacen referencia a la comunicacién organizacional: comunicacion empresarial,
corporativa e institucional. Tal es asi que Rivero Hernandez (2018) habla de la
comunicacion organizacional “y sus multiples apellidos” (p.1), y sostiene que en la
actualidad es necesario plantearla como comunicacidon integral y estratégica,

coincidiendo con lo expresado anteriormente por Valle Fl6rez (2005).

6 Cuyo autor fue Ludwig Von Bertalanffy (1901-1972). Segln esta teoria, una organizacion es un
sistema incluido en otro mas amplio que es la sociedad donde se inserta, mediando influencias
reciprocas.
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En este sentido, expresa Goldhaber (1997) que “es evidente que las definiciones,
los métodos y las percepciones de la comunicacién organizacional forman legion.
También es evidente que la comunicacion organizacional puede significar y hacer
referencia a lo que el autor desee”, y finaliza definiéndola sintéticamente como “el flujo
de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes” (p. 23).

A los fines de este trabajo de investigacion, la definicibn mas cercana a la
concepcion de comunicacion organizacional como préactica que se plantea aqui, es la
que ofrece Horacio Andrade cuando se refiere a ella diciendo que constituye “el conjunto
total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre
ésta y su medio” -es decir, interna y externa- agregando que:

es el conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo
de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacién, o entre la
organizacion y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas
de los publicos internos y externos de la organizacién, todo ello con el fin de que
esta Ultima cumpla mejor y mas rapidamente con sus obijetivos. (Andrade 2002,
p. 12)

En igual sentido que Andrade (2002) se manifiesta Aljure Saab (2015), alegando
gue la comunicacion organizacional se encuentra integrada por tres tipos de
comunicacion: comunicacién interna (con sus colaboradores), comunicacion
institucional (relaciones con el publico externo no usuario) y comunicacion comercial o
de mercadoldgica (con usuarios y usuarias que tienen interés en los servicios).

Otro importante referente en esta area del conocimiento, Van Riel (2003), aporta
una mirada similar a la concepcién de Aljure Saab (2015), y considera la comunicacion
organizacional dentro de lo que denomina comunicacion corporativa, concepto donde
ademas incluye otras formas de comunicacioén: de direccion (o interna) y de marketing.
Para el mencionado autor, la comunicacidon organizacional u organizativa hace
referencia a las relaciones publicas (internas y externas) de las organizaciones con sus
publicos y es una parte de lo que denomina comunicacion corporativa.

En el presente trabajo final, coincidiendo con Andrade (2002), se considera que la
comunicacion organizacional externa es aquella que la biblioteca dirige al publico fuera
de la organizacion: usuarios y usuarias, intermediarios, proveedores, otras bibliotecas,
instituciones, medios de comunicacion y publico en general, destinada a “mantener o
mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable, o a promover sus
productos o servicios” (p. 12). Y se rescatan tres funciones principales de esta

comunicacion organizacional externa:
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» Ampliar, mantener y mejorar las relaciones con el publico fuera de la biblioteca.
* Proyectar la imagen institucional, dar a conocer su identidad, su mision, vision y
valores.

* Promover los servicios que ofrece.

En base a lo expuesto, se afirma que el enfoque de la comunicacién
organizacional externa de la biblioteca tiene dos aristas: la comunicacién como parte de
las relaciones publicas de la organizacién -con sus usuarios y usuarias reales y
potenciales, otras areas de la universidad, otras bibliotecas, etc.- incluidas la imagen,
mision, vision y valores, y la comunicacion como herramienta de promocion de sus
servicios (recursos electronicos, préstamos, capacitaciones, entre otros). Y mas
especificamente se hace referencia a la comunicacion externa digital, es decir, sélo la
que se lleva a cabo a través de los sitios webs, medios sociales y canales de

comunicacion electrénica en general.

De las afirmaciones anteriores se deduce claramente la importancia de la
comunicacion en las organizaciones. La Real Academia Espafiola (2020) define la
palabra importancia como “cualidad de lo importante, de lo que es muy conveniente o
interesante, o de mucha entidad o consecuencia”, y define a la palabra relevancia como
un sinénimo de aquella. La comunicacion organizacional es un proceso transversal en
toda organizacion, que atafie a todos los demas procesos -en este caso de la biblioteca-
y contribuye al cumplimiento de los objetivos estratégicos y a la eficiencia institucional.
En el mismo sentido se expresa Andrade (2002) cuando afirma que “no es posible
imaginar una organizacion sin comunicacion” (p. 11) y establece varios postulados, entre
los cuales destaca que la comunicacién organizacional es integral (p. 15). También
Scheinsohn (2018) propone a la comunicacion en las organizaciones como estratégica
y transdisciplinar (pp. 61-64), y considera que ésta constituye “un espacio de dialogo en
el que deben participar todas las areas responsables del devenir organizacional” (p.64),
incluyendo de esta manera tanto al area de relaciones publicas de la biblioteca, como la

de promocién de sus servicios.

2.2.3. La comunicacion organizacional externa como parte de las relaciones

publicas de la organizacién. Identidad, imagen, mision, visién y valores

Capriotti Peri (2007), define las relaciones publicas, como “la gestion del sistema
de comunicacién a través del cual se establecen y mantienen relaciones de adaptacion

e integracion mutua entre una organizacion o persona y sus publicos” (p. 68).
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En base a esta afirmacion y como ya se expresé anteriormente en este trabajo, se
considera a las relaciones publicas como una de las aristas de la comunicacion
organizacional, es decir la comunicacion que lleva a cabo la biblioteca para relacionarse
con sus usuarios y usuarias, con su publico de interés, con los destinatarios y
destinatarias de sus servicios. Esta gestion esta condicionada por los intereses de cada
uno de ellos, tal como sostiene el mismo Capriotti Peri (2007) cuando afirma que se
deberan “fijar objetivos especificos de comunicacién para cada uno de los publicos
involucrados con la organizacion, en funcién de su relacidn y de sus intereses.” (p. 77)
y en base a ello, organizar vinculos y procesos de intercambio, generando valor para
ambas partes. Entre sus actividades se encuentran las de dar a conocer la identidad
organizacional, establecer relaciones con sus grupos de interés y gestionar el manejo
de las situaciones de crisis.

Las organizaciones de todo tipo poseen una identidad que se construye desde el
plano del comportamiento (qué hacen) y desde el plano discursivo (qué dicen), o dicho
de otra manera, desde su “accion productiva” y su “accibn comunicativa”
respectivamente. (Costa, 2006, p. 147).

Ahora bien, generalmente la construccién de esa identidad de la organizacién
(denominada también identidad corporativa) suele asociarse exclusivamente a la
identidad visual (logotipo, colores, tipografia, etc.).

Segun Capriotti Peri (2009) existen dos enfoques para definir la identidad
corporativa: el enfoque basado en el disefio, y el enfoque organizacional. El enfoque de
disefio corresponde a cuestiones del disefio grafico como representacion de su marca:
los simbolos, logotipos y tipografias, colores institucionales, folleteria, etc. En cambio,
el enfoque organizacional hace referencia a aquellos aspectos que definen el caracter
o personalidad de una organizacion, la forma en como se presenta, los atributos que
asume como propios: valores, costumbres, discursos, comportamientos, servicios, etc.

Dentro de esta identidad organizativa o corporativa, ademas de su identidad visual
(sea que posea logotipo, isotipo, imagotipo o isologo’) se incluye su identidad como
organizacion, tanto su cultura organizativa: pautas de conducta, valores compartidos,
creencias colectivas, comportamientos internos, como su filosofia organizacional:
mision, vision, valores; siendo la vision lo que la organizacion quiere ser, la misién lo

que ella hace, su actividad principal, y sus valores una manifestacion de como pretende

"' Un logotipo es la representacion grafica que emplea Gnicamente elementos tipogréaficos. Un
isotipo utiliza un icono sin mencionar el nombre de la organizacion. Un imagotipo utiliza icono y
texto separables, mientras que el isologo utiliza imagen y texto que no pueden utilizarse por
separado.
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ejercer su actividad, cuales son los ejes que guian su accionar. Todo ello se transmite
por medio de la comunicacién, a través de los implicitos y del comportamiento
organizacional. Estos rasgos identificatorios distinguen a una biblioteca del resto. (Pérez
Pulido y Herrera Morillas, 2006, pp. 160-164)

El autor Capriotti Peri (2009) sostiene que la suma de la conducta de la
organizacion -es decir lo que sabe hacer- y la comunicacién organizacional —aquello que
hace saber- da como resultado la opinibn de los publicos sobre la organizacion,
conformando asi la imagen organizacional. En consonancia con este autor, Costa (2006)
propone una disquisicién entre imagen sensorial 0 netamente visual (formas, signos,
colores) e imagen mental, es decir la que “esta en la cabeza de la gente”, y define a la
imagen de la organizacion como “la representacion mental, en el imaginario colectivo,
de un conjunto de atributos y valores que funcionan como un estereotipo” (p. 53), y se
comporta como “un fendmeno de comunicaciones, relaciones e interacciones” entre los
publicos y la organizacién (p. 55).

De la misma manera en el ambito de las bibliotecas, autores como Pérez Pulido y
Herrera Morillas (2006) sostienen que “una imagen corporativa adecuada es producto
de reflejar la identidad de la institucion, todo lo que la biblioteca es: mision, politicas,
metas, objetivos, recursos, servicios, personal, infraestructuras” y que “la identidad de
una biblioteca consiste en identificarla con aquellos atributos que le confieren caracter
de unicidad y permanencia” (p.161).

A continuacion, se trasladan estos conceptos a la identidad de una biblioteca o de

un sistema de bibliotecas, y se grafican de la siguiente forma:

Figura 2: Identidad e imagen organizacional de una biblioteca

CELLETAVETETH
Logotipo, colores, tipografias,

etc.

Imagen de la biblioteca
entre sus usuarios
potenciales y reales

Comunicacién

Identidad organizacional
de la biblioteca

Cultura organizacional:
creencias, comportamientos

organizacional

Filosofia organizacional:
mision, vision, valores.

Cabe tener en cuenta que la imagen que el publico se forma de una organizacion,
aclara Capriotti Peri (2009)
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no se elabora como una accién reflexiva o premeditada de analisis de la misma,
sino que es un conocimiento espontaneo, fruto de experimentar la presencia de
la organizacién como una persona u objeto mas dentro del devenir cotidiano de
la vida de un individuo. (p. 105)

Para finalizar, nétese la analogia de los conceptos analizados previamente, con
las afirmaciones vertidas por el autor Carrion Gutiez (1987) en su Manual de Bibliotecas,
cuando propone realizar un mayor acercamiento a los usuarios y usuarias para asistirlos
de manera personalizada, favoreciendo asi lo que hoy se denominaria experiencia de
usuario/a. También recomienda la promocion de los servicios bibliotecarios,
mencionando el logotipo institucional y los soportes propios de la época, tales como
carteles, tripticos, folletos, etc. (pp. 458-460). Hace referencia ademas a las relaciones
publicas, necesarias para dar a conocer e incrementar el uso de las bibliotecas y sus
servicios, aconsejando integrar la unidad de informacién a la poblacién a la que sirve
mediante la participacidén u organizacion de actividades culturales, exposiciones, etc. Y
no menos interesante es su observacion sobre la importancia de la coordinaciéon de
esfuerzos (planificacién) y la necesidad de profesionalizacion del personal bibliotecario.
(pp. 486-522)

2.2.4. La comunicacidn organizacional externa como herramienta de promocion

de los servicios

Interesa comenzar este apartado adaptando a la particularidad de la biblioteca, la
pregunta que se realiza Aljure Saab (2015) ¢ Cémo podriamos ofrecer nuestros servicios
a usuarios y usuarias potenciales si estos no conocen y entienden quiénes somos o qué
hacemos como organizacién, o nos conocen, pero no saben qué servicios ofrecemos?
(p. 47). Plantea asi la premisa de que la gestion de la comunicacion organizacional tiene
como razén de ser procurar conocimiento o entendimiento (del producto o servicio que
se ofrece), notoriedad (grado de reconocimiento) e imagen (percepcion que el publico
tiene sobre la organizacion).

Bajo este punto de vista, esta arista de la comunicacién organizacional externa,
se encuentra directamente vinculada al marketing de servicios, disciplina que ofrece
competentes herramientas para dar a conocer la biblioteca y sus actividades y posibilitar
un mejor y mayor uso de sus prestaciones (Fernandez Marcial, 2004).

Segun los autores Kotler, Armstrong, Camara Ibafiez, y Cruz Roche (2004), el
marketing es un “proceso social y de gestion mediante el cual los distintos grupos e

individuos obtienen lo que necesitan y desean, a través de la creacion y el intercambio
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de productos y valor con otros” (p. 743). En este mismo sentido, el marketing mix es
definido como el conjunto de actividades destinadas a la promocién y comercializacion
del producto o servicio que la organizacion ofrece, con el objetivo de atraer y fidelizar al
usuario y usuaria mediante la satisfaccion de sus necesidades. Y para el caso particular
de las bibliotecas, vale la aplicacion del concepto de marketing mix de servicios, donde
a las variables de precio, producto, plaza y promocién, se agregan: personas, procesos
y presencia fisica. Considerando las personas (aqui el profesional bibliotec6logo) un
factor clave y apostando a su capacitacion para la diferenciacion de los servicios, ya que
el personal de la organizacion es quien los brinda; por procesos entiende los
mecanismos en la prestaciéon de un servicio que afectan la percepcién del usuario o
usuaria, y finalmente presencia fisica hace referencia al disefio y creacion de un
contexto, un espacio fisico (edificio, sitio web, medios sociales por ejemplo), donde
interactlan la organizacién (biblioteca) y el consumidor (usuario/a).

En consecuencia, la segunda arista de la comunicacién organizacional
mencionada anteriormente se basa en la variable de promocion de los servicios de la
biblioteca, la que consiste en comunicar, informar, dar a conocer o recordar sus servicios
(incluyendo sus caracteristicas, atributos y beneficios), asi como de motivar o inducir a
los usuarios y usuarias a decidirse por su uso. En este punto, la autora Fernandez
Marcial (2004) hace una diferenciacibn muy importante respecto de la comunicaciéon
para promocionar los servicios:

Debe distinguirse la diferencia entre una comunicacion informativa y una
promocional. La primera se encamina a informar; en la segunda, la
intencionalidad es transmitir un mensaje no con el fin de aumentar el nivel de
informacion sino de modificar la conducta, de llevar a la accion, de transformar
la actitud de los consumidores haciendo que éstos traspasen la linea que les
convierte en consumidores, en usuarios reales. (p. 7)

Es decir, sugiere la necesidad de reforzar en la comunicacion promocional, la
intencionalidad de transformar la actitud de los usuarios y usuarias, de convertir esos
usuarios y usuarias potenciales del servicio ofrecido en usuarios y usuarias reales, y
diferenciar ambos tipos de comunicacion.

Finalmente, Mollel (2013, p. 17) propone una adaptacion de las variables del

marketing mix, realizada desde el punto de vista del cliente- usuario/a de la biblioteca:

* Product: Customer value [Producto/Servicio: Valor del usuario/a]
» Price: Customer time [Precio: Tiempo del usuario/a]

» Place: Customer convenience [Plaza: Comodidad para el usuario/a]
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* Promotion: Customer communication [Promocion: Comunicacion con el

usuario/a]
2.3. Gestion estratégica de la comunicacion organizacional

Costa (1999) sostiene que “la comunicacion es hoy mas fuerte que la accion.
Porque la forma en que se comunica y relaciona la empresa ha llegado a ser mas
importante incluso que lo que hace.” (p. 137)

Tal es la relevancia de la comunicacién en las organizaciones que se hace
necesario integrarla con la estrategia institucional, ya que su objetivo principal es apoyar
el plan estratégico de la organizacion, proporcionando coherencia e integracién entre
los objetivos, los planes y las acciones realizadas o a realizar. En esta misma linea de
pensamiento, continla sefialando Costa (2006), que la comunicacion en las
organizaciones solo puede ser estratégica, es decir que debe estar articulada con los
objetivos institucionales y facilitar la toma de decisiones.

Se concibe la comunicacién organizacional estratégica como una actividad que
articula la compleja red de relaciones que toda institucion tiene con diversos publicos,
ya que se encuentra inmersa en un universo de cambios constantes, tanto en cuanto a
profundidad como en extension (Costa, 2006). Y esta red de relaciones, supone una
estructura organizativa con una funcién comunicativa, que asesora y desarrolla la
actividad tanto a nivel tactico como operativo.

Morat6 Bullido (2014), sostiene que la comunicacién organizacional

no se limita a apoyar la estrategia de la organizacion, sino a construirla. Los
elementos estratégicos clave de la organizacion (valores, mision, vision,
objetivos, estrategia y politicas) se consensuan, se comparten y se integran en
la organizacién mediante acciones comunicativas. (p. 58), que engloban a toda
la institucion.

Para construir esta estrategia mediante acciones comunicativas, Costa (2006),
propone seguir el modelo de Lasswell® (1948) quien sostiene que para describir un acto
de comunicacion es necesario responder a las siguientes preguntas: “Who, Says What,
In Which Channel, To Whom, With What Effect?” (p. 37).

Ademas, Costa (2006) agrega a las preguntas anteriores, otros dos interrogantes

gue considera imprescindibles a la hora de disefiar un plan estratégico de comunicacién

8 Harold Lasswell (1902-1978) fue un politdlogo y soci6logo estadounidense que definio y
estructurd la disciplina de las politicas publicas.
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y las coloca en otro orden. De esta manera, las preguntas estratégicas que recomienda

formular son las siguientes:

1.

Quién comunica (Who): es decir, quién es la fuente estratégica emisora-

receptora de mensajes e informaciones.

. Qué comunica (Says what): implica conocer el contenido y se enlaza con quién

comunica de la pregunta anterior.

3. A quiénes (To whom): refiere al publico receptor.

4. Con qué objetivos: qué se pretende conseguir con lo que se comunica.

5. Con qué inversion: todo tiene un costo, por minimo que este sea (financiero,

6.
7.

humano, energético, etc.)
Con qué resultados (With what effect).
Por qué medios o canales (In Which Channel). (pp. 166-169)

Estas preguntas se adecuan perfectamente al universo de las bibliotecas, lo que

se demuestra mediante el siguiente ejemplo:

Promocién de los servicios de busquedas bibliogréficas

¢, Quién comunica? El Departamento de Referencia de la biblioteca.

¢, Qué comunica? El servicio de solicitud de busqueda de documentos a texto
completo.

A quiénes? A docentes, investigadores, alumnos y alumnas tesistas.

¢, Con qué objetivos? Para promover el uso de las bases de datos a las que la
biblioteca suscribe.

¢,Con qué inversién? El proporcional de lo que cuesta la suscripcion por
ejemplo, mas el costo del salario del bibliotecario, mas gastos de
infraestructura, etc.

¢, Con qué resultados? Habra que medir la satisfaccion del usuario y usuaria, y
el incremento o no del uso de los recursos digitales.

¢Por qué medios? Si los usuarios/as son docentes e investigadores,

posiblemente el mejor canal sea el correo electrénico.

2.3.1. Etapas de la gestion de la comunicacion estratégica en las organizaciones

La comunicacién estratégica posibilita interacciones, las cuales poseen las

caracteristicas de un proceso que atraviesa diferentes etapas y con un orden

establecido. Su desarrollo, dadas las cambiantes condiciones del entorno

organizacional, no es estanco; por el contrario, se convierte en un ciclo necesario para

ajustar el disefio de la estrategia a esos cambios.
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Asi lo expresan los autores Preciado Hoyos, Guzman Ramirez y Losada Diaz
(2013), cuando aclaran que no es un proceso estatico ni estrictamente lineal, y
distinguen en éste, cuatro etapas:

1) investigar problemas o situaciones, para identificar donde deberd incidirse; 2)
determinar acciones para definir qué hacer frente a dichas situaciones a partir de
un ejercicio de planificacion; 3) ejecutar el plan de acciones o bien comunicar y

4) hacer seguimiento y evaluar las acciones desarrolladas. (p. 42)

Figura 3: Ciclo de la gestién de la comunicacion estratégica

Investigacion

o Comunicacion o .
Evaluacion . Planificacion
estratégica

Ejecucion

El ejemplo planteado anteriormente sobre el servicio de busquedas de la
biblioteca, se puede utilizar aqui nuevamente:

1. Investigacion y diagnostico del problema o situacion (y sus posibles causas):

Deteccion de escasa utilizacion de los recursos digitales que ofrece la biblioteca

(tanto por parte de estudiantes como de docentes) en base al andlisis de las

estadisticas que se relevan. Posible causa: desconocimiento de los recursos

digitales suscritos por la biblioteca. Se establece el objetivo: promocionar dichos

recursos en la comunidad universitaria.

2. Planeacion de acciones para solucionar el problema o modificar la situacion

detectada: Disefio de folletos promocionales de los recursos y servicios de

busquedas, planificacién del envio por correo electronico masivo, elaboracion de

un calendario para publicitar en las redes sociales, etc.

3. Ejecucion: Se llevan a cabo estas acciones durante un determinado tiempo, por

ejemplo de septiembre a diciembre de 2021.

4. Evaluacion: Medicion de los resultados en base a las nuevas estadisticas, en

relacion a las que se obtuvieron antes de la campafia de promocion.
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No obstante el orden establecido para estas etapas, debe realizarse un
seguimiento de lo que se va ejecutando y -si es necesario- se va corrigiendo en la
medida en la que aparecen cambios, conjugando de esta manera lo planificado con lo

emergente. (Preciado Hoyos et al., 2013)

2.3.2. Politicas y planes de comunicacion organizacional

Politicas de comunicacién organizacional

Todo plan debe partir de una decision politica. En esta linea de razonamiento, una
politica es un conjunto de decisiones, principios y normas que orientan las acciones del
plan. Es decir que ella conforma las reglas de juego de la comunicacién organizacional;
establece un conjunto de lineamientos en base a los cuales se llevaran adelante todo
tipo de situaciones relativas a esta comunicacion, sirviendo de esta manera de
referencia a las decisiones y actuaciones de los miembros de la organizacion. Ademas,
su contenido dependera de la cultura, creencias y valores de la organizacion (en este
caso, la biblioteca) y de los responsables de la gestiébn. En consecuencia, el
planteamiento de una politica debe tener una clara definicién de su razén, su misién, y
los objetivos a cumplir, que preceden al desarrollo de los planes y programas.

En el mismo sentido se expresan Ruiz Balza y Alphal (2011) cuando definen a la
politica de comunicacion de una organizacion como

un conjunto sistematico, organico y explicito de principios y normas de
organizacion, accion, control y evaluacion [...] destinado a encabezar la accion
de las organizaciones de manera coherente y hacia el mejor aprovechamiento
social de los procesos, mecanismos y sistemas de comunicacion. (p. 47)

Otros investigadores como Aravena Derpich (2007), también se manifiestan en
esta linea de pensamiento y coinciden con este concepto de politica de comunicacion.
Al respecto, la mencionada autora sostiene que:

La politica de comunicaciones también sefiala lo que permitird y no permitira la
organizacion a nivel de comunicaciones [...] es necesario hacer tangibles los
principios de comunicacion de la organizacion mediante un documento
estructurado y con el respaldo de cumplimiento de las directivas de la
organizacion. (p. 119)

Explica Aravena Derpich (2007) que, para disefiar una politica de comunicacion
organizacional, debe realizarse una evaluacion previa de la comunicacion en la
organizacion para poder determinar las carencias en este aspecto, fundamentalmente

de todo aquello que se considera necesario para el cumplimiento de los objetivos
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organizacionales, con la finalidad de implementar acciones para su correccion. Y agrega
gue para su delineado deben considerarse:
» referentes legales: normas de obligatorio cumplimiento para la organizacion,
» referentes corporativos: decisiones del plan estratégico general de la
organizacion,
» referentes éticos,
+ referentes sociales: la cultura organizacional,
» referentes estratégicos: como quiere ser percibida la organizacion o qué
esperan de las interacciones comunicativas con los grupos de interés. (p. 119)
Finalmente, toda politica de comunicaciones requiere de un plan para darla a
conocer y hacerla operativa.

Plan estratégico de comunicacion (PEC)

Como ya se expresO anteriormente, la gestién de las bibliotecas del siglo XXI
demanda nuevos retos en virtud de los cambios producidos y pone de manifiesto nuevas
necesidades. La tarea de promocionar y divulgar sus servicios, de comunicarse con los
distintos usuarios y usuarias, de darle mayor visibilidad al trabajo que en ellas se realiza,
representa “un desafio para encontrar la manera mas efectiva de llegar a los usuarios
con oportunidad, eficiencia y eficacia” (Benitez Goez et al., 2017, p. 24). Ante este
escenario, se hace necesario planificar la comunicacion.

Asi como se sostiene que la politica de comunicacion constituye un marco de
referencia, un plan estratégico de comunicacion es una hoja de ruta donde se plasman
los objetivos de comunicacion y se establecen el como y cuando se comunicara la
organizacion con su publico, interno y externo, como asi también el orden en que se
llevaran adelante las actividades necesarias para ello. A nivel macro, el plan de
comunicacion integral es un documento que recoge los objetivos, destinatarios, las
estrategias, recursos y acciones de comunicacion -interna y externa- a desarrollar en
todos los &mbitos de una organizacién. En el mismo sentido, afirma Capriotti Peri (2021):

El plan estratégico de comunicacion es un documento que recoge, sistematiza y
presenta todo el proceso estratégico. Permite formalizar, estructurar, visualizar y
tangibilizar todos los andlisis realizados, las diferentes decisiones tomadas y la
planificacion de la actuacion. (p. 409)

En este trabajo, se consideran los planes estratégicos de comunicacion en lo
atinente a las referencias que realizan sobre la comunicacion externa digital, es decir,
aguellos que la biblioteca disefia para comunicarse de forma digital con sus usuarios y

usuarias reales y potenciales, y que impactan en las relaciones de ésta con los
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diferentes grupos de interés y publico en general. No obstante —aunque no sea objeto
de esta investigacion- cabe resaltar que una buena comunicacion interna influye en la
comunicacion externa, ya que aquello que los colaboradores y colaboradoras de la
organizacion perciben de ésta, se ve reflejado en la imagen de la organizacion hacia el

entorno.

Plan estratégico de comunicacion externa

A diferencia del plan estratégico general, el plan de comunicacién se disefia
generalmente de forma anual, estableciendo pautas a corto, mediano y largo plazo.
Requiere que se sefialen acciones, responsables y metas a cumplir. Para facilitar el
manejo de estas acciones, a partir de los planes pueden generarse programas y
proyectos. En la practica, es posible realizar un Plan Estratégico de Comunicacion
(PEC) general para la organizacién, y otros PEC mas pequefios para proyectos o
actividades menores.

No se debe caer en el error de pensar la planificacion de la comunicacion
organizacional externa como meramente operativa, sino que debe ser gestionada de
manera relacional e integral. Desde el punto de vista de Contreras Baspineiro (2006) “El
pensamiento estratégico, entonces, pone en un mismo nivel el ser (las personas) y el
hacer (las acciones de comunicacién)” (p. 16). De esta manera, se confirma la
envergadura de los usuarios y usuarias como destinatarios de las acciones de
comunicacion, pero también la importancia de su relacion con otros y con la
organizacion.

Por otra parte, es de publico conocimiento que con la aparicién de las TIC
surgieron numerosas herramientas y nuevos canales de comunicacion para mantener
el flujo de informaciéon con los usuarios y usuarias. Incorporaron la necesidad de
personalizacion de los mensajes en funcién del canal a utilizar y del publico al que se
dirigen. Ademas, pusieron de manifiesto la necesidad de rever no solo el como enviar
los mensajes, sino también el cuando. Un plan estratégico de comunicacion externa
debe incluir en é€l, todo lo relacionado con los nuevos canales de comunicacion: entre
ellos el sitio web institucional y las redes sociales en las que participa la institucion.

En cuanto a las responsabilidades referidas al disefio y ejecucion de un PEC,
Aljure Saab (2015) sefiala que “la responsabilidad de coordinar y garantizar la

coherencia, entre si 'y con la estrategia de la organizacion, de los diferentes ambitos de
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la comunicacién [...] es del DirCom?® o de quien haga sus funciones” pero aclara que
“una cosa es la responsabilidad de disefar el PEC y otra diferente es la responsabilidad
de ejecutarlo” (p. 86), y que la tarea de ejecucién no puede estar s6lo en manos del
dircom. Agrega que el plan debe tener la aprobacién de los lideres de la organizacion y

la legitimacion de los colaboradores involucrados en él.

Metodologia para elaborar un plan estratégico de comunicacion

A la hora de elaborar un plan estratégico de comunicacion, es imprescindible
definir las siguientes cuestiones:

1) Tener en claro la situacion actual de la comunicacion en la organizacion

(donde se encuentra)

2) Definir los objetivos (hacia dénde se desea ir)

3) Disefar cdmo se lograra.

A partir de ello, se establecen diferentes etapas, segun lo graficado en la siguiente

figura:
Figura 4: Etapas de planeacion de un PEC

Anélisis de la Definicién de
situacion y Definicion de Definicién del Definicion de Definiciéon de

elaboracién objetivos publico mensajes tactlc.a Y indicadores
e herramientas

Definicion de
estrategias

Nota: Reelaboracion del grafico Etapas basicas del proceso de elaboracion de un PEC.
Fuente: (Aljure Saab, 2015, p. 101)

A partir del cual se sostiene que:
1. El andlisis de la situacion: implica la deteccion y sintesis de la informacién mas
relevante de la organizacién, considerada tanto como fortalezas y debilidades
(contexto interno), y como oportunidades y amenazas (contexto externo).

9 El término dircom (en plural dircoms) es un acrénimo adecuado, compuesto a partir de los
sustantivos director y comunicacion, que se escribe con miniscula y sin comillas ni cursiva.
https://www.fundeu.es/
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2. Definicion de obijetivos: se realiza en base al analisis anterior, a dénde se
pretende llegar o qué se desea conseguir. Deben ser especificos, medibles,
alcanzables, relevantes y por un periodo de tiempo.

3. Definicion del publico: es decir a quiénes se va a dirigir el mensaje. Se los debe
clasificar y priorizar de acuerdo al objetivo de comunicacion.

4. Definicion de mensajes: establecer qué se le dira a cada tipo de publico.
Definicibn de tacticas y herramientas: disefiar como se hara; eleccion de
acciones a realizar, canales, medios, cronogramas, presupuestos, etc.

6. Definicion de indicadores: puntualizar como se evaluard y realizara el
seguimiento de estas acciones.

Si bien este proceso es en si mismo estratégico, se puede considerar una etapa
intermedia a continuacion de la definicion de los objetivos y previa a la determinacion
del publico al que se dirigira, para definir alguna estrategia que funcione como “marco o
principio de actuaciéon” (Aljure Saab, 2015, p. 101). A continuacién, se plantea un

ejemplo sencillo, aplicando este proceso en el &mbito de la bibliotecologia:

Tabla 1 Ejemplo de objetivo, publico, mensaje, tacticas de comunicacion e indicadores

Objetivo Obijetivo de . : Tactica o Indicadores
L o Publico Mensaje o
estratégico comunicacién accion
Cantidad de
i Realizar visualizaciones
Contribuir a ~ -
. . campafia del tutorial
visibilizar la Promocionar Docentes, Dar a conocer el de mailing
produccion el repositorio investiga-  repositorio, sus :
L NS X Porcentaje de
cientifica de  institucional de dores/as, ventajasy .
la la universidad  tesistas funcionamiento Realizar un - nuevos
niversidad tutorial de documentos
universidad. uso incorporados al
repositorio

2.4. Comunicacion organizacional externa digital

Tal como se plante6 en el punto 2.2.2., se considera que el enfoque de la
comunicacion organizacional externa digital de la biblioteca trabaja en dos aspectos
principales: las relaciones publicas de la organizacion y la promocién de sus servicios;
en ambos casos esta comunicacion organizacional externa digital se lleva a cabo a
través de sitios webs, medios sociales y otros canales de comunicacién mediados por
las TIC.

Los medios de comunicacion, sean los denominados medios de comunicacion de

masas o bien los medios sociales (social media), “no desaparecen ni se depredan unos
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a otros, se transforman. La hibridacion mediatica que suscita Mc Luhan sefala que un
nuevo medio o0 una nueva tecnologia dimensionan su significado a partir de su relacion
con los medios anteriores” (Marta-Lazo y Gabelas, 2016, p. 19). Esto ha ocurrido con la
comunicacion digital.

La comunicacion externa de las organizaciones encontré en el desarrollo de las
TIC un aliado fundamental a la hora de informar y comunicarse con su publico de interés
y una herramienta vital para la consecucion de sus objetivos estratégicos, generando
ademas una retroalimentacion directa y oportuna con sus usuarios y usuarias.

Los conceptos expresados anteriormente sobre planificacion estratégica de la
comunicacion organizacional, son absolutamente aplicables a la comunicacién externa
digital. Asi lo afirma Saez Fernandez (2014) cuando sostiene que “las bibliotecas de
todo el mundo se estan viendo obligadas a adoptar nuevas estrategias y tacticas
comunicativas” (p. 30).

Existen algunas ventajas respecto de esta comunicacién online o en linea con
relacién a la denominada offline o fuera de linea (medios de comunicacién masivos
tradicionales como la television, la radio, la gréfica impresa, diarios, revistas, etc.). Por
una parte, se hace hincapié en la relacion bidireccional que se establece con los
usuarios y usuarias. Por la otra, en los canales que se utilizan para transmitir la
informacién, el bajo o nulo costo para promocionar productos o servicios y ademas, la
posibilidad que le ofrece al propietario/a del perfil de poseer el control del acceso a los
datos, métricas y herramientas que le permiten monitorear y evaluar los resultados del
proceso de comunicacion.

Cabe aclarar algunos términos que suelen utilizarse como sin6nimos y no son
tales: medios sociales y redes sociales. Los medios sociales son “el conjunto de
plataformas y medios de comunicacion que permiten el intercambio de mensajes y la
interaccion entre individuos y marcas” (Moreno, 2019, p. 21). Este concepto incluye las
plataformas como Facebook, Twitter, Instagram, YouTube, WhatsApp, etc. pero también
los blogs, foros y sitios web que facilitan compartir informacion, poseen interoperabilidad
y un disefio centrado en el usuario/a (permitiendo las opiniones, reclamos o sugerencias,
por ejemplo). En definitiva, son todas aquellas aplicaciones, plataformas y medios de
comunicacion que surgieron a comienzos del siglo XXI y que permiten al usuario/a
expresarse y participar.

En cambio, el término redes sociales hace referencia a la “estructura social
formada por grupos de personas con intereses comunes por medio de la cual podemos
comunicarnos e interactuar con otros. Las conversaciones son el nacleo de las redes

sociales y a través de ellas se desarrollan las relaciones” (Fernandez Rivera, 2019).
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En cuanto a los canales que se utilizan, se mencionan los siguientes: sitios web,
blogs, envios masivos de correo electrénico (mailing), banners, plataformas de medios
sociales: Facebook, Instagram, Twitter, YouTube, WhatsApp, etc., chat en linea y

mensajes de texto en dispositivos moviles.

Planificacion de la comunicacion organizacional externa digital

Como se afirmé en péarrafos anteriores, la comunicacién digital no escapa a la
necesidad de planificacion estratégica. Nuevamente aqui debe realizarse un andlisis de
la situacion, la definicion de objetivos, el publico destinatario, el mensaje a transmitir y
la eleccién de uno o varios canales (multicanalidad u omnicanalidad), para luego evaluar
los resultados obtenidos en comparacion con los objetivos propuestos.

Como primer paso, la organizacion debe preguntarse para qué desea tener un
blog, cual es el objetivo que la lleva a estar en una u otra plataforma, o utilizar una
aplicacion de envios masivos de correos electronicos, etc. Porque crear un perfil en
cualquiera de ellas es una tarea relativamente facil, pero mantener luego cada sitio,
requiere de recursos humanos, de disponibilidad de tiempo y hasta econémicos, que en
el caso de las bibliotecas generalmente son escasos. Si no se esta dispuesto a invertir
tiempo y recursos humanos en esta tarea, evitando la improvisacion, realizando un
monitoreo de las publicaciones y un mantenimiento adecuado de los sitios y plataformas
de las que se participa, es preferible no crearlas; inclusive cerrar los perfiles que no se
utilizan correctamente, porque se corre el riesgo de perjudicar la imagen de la
organizacion. Otras dos cuestiones que deben tenerse muy en cuenta son: la idea de
gue nada debe dejarse librado al azar, y la ubicacion del usuario o usuaria —la persona-

como el centro de la estrategia a implementar. (Moreno, 2019, p.67)

Los usuarios y usuarias de la biblioteca universitaria
En base a la clasificacion realizada de los usuarios y usuarias de la biblioteca
universitaria, a saber: docentes, investigadores, alumnos/as de carreras de grado y
posgrado tanto de educacién presencial como a distancia, personal no docente y publico
en general, se visualiza que -en términos generales- se encuentran individuos con una
amplia diversidad en el manejo de las tecnologias de acuerdo a sus trayectorias
personales, a su educacion previa, a su acceso a los nuevos dispositivos, etc. En este
sentido, Cabello (2011) propone el concepto migraciones digitales, entendidas estas
como:
procesos en los cuales se pone a disposicién un conjunto de condiciones,

orientaciones, acciones y recursos que, de manera planificada y explicita,
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sistematica y recurrente, contribuyan a que las personas puedan relacionarse del
modo mas fluido posible con las tecnologias digitales, apropiandose de ellas en
sus multiples posibilidades y para sus diversos usos, integrandolas en sus planes
de accion e interaccion, evaluando sus alcances y limitaciones y tomando nota
de sus cambios. (p.28)

Y propone la aplicacién de este concepto de migraciones digitales tanto para los
individuos que denomina pre digitales, (por ejemplo, en este caso docentes,
investigadores y alumnos de carreras de posgrado en general), como para los alumnos
de grado, especialmente de los primeros afios, a los que Prensky denomina nativos
digitales. Sostiene Cabello (2011) que estos procesos brindan a los denominados
migrantes digitales (pre digitales) la posibilidad de” consolidar y actualizar su relacién
con las tecnologias [...] y de participar colaborativamente en la migracién digital de otras
personas” y a los considerados nativos digitales, percibirse como “migrantes digitales
en permanente construccion” (p. 27).

Se coincide con Cabello (2011) cuando destaca que existen entre los usuarios y
usuarias, recorridos desiguales en estas migraciones digitales, atendiendo a factores
relacionados con la posicién social, las caracteristicas culturales, geograficas, sexo,
edad, entre otras.

En el caso particular de los usuarios alumnos y alumnas de la red BUCOC, la
generalidad proviene de sectores socioecondémicos de clase media, media-alta, con
oportunidades de acceso a diferentes recursos, y con una disposicién y uso de las
nuevas tecnologias de informacion elevados; pero también acceden a ellas -en un
porcentaje menor pero no menos importante- estudiantes con diferentes niveles
socioecondmicos que obtienen distintos tipos de ayudas financieras para llevar adelante
sus estudios en estas universidades.

En definitiva, se considera que realizar un estudio de los atributos de los usuarios
y usuarias de la biblioteca y de las caracteristicas de las migraciones digitales que
realizan, es de suma importancia a la hora de definir los publicos a los que se desea
comunicar, el contenido y formato del mensaje, y la eleccion de los canales de

comunicacion.

2.4.1. Sitios web

El Diccionario de Internet e intranets, define al sitio web como “sitio multimedia

disponible en Internet. Los sitios web se organizan por paginas, las cuales estan unidas
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entre si por vinculos hipertexto o por imagenes con anclas (o referencias hipertexto)”
(Menning, 2001, p. 233)

En la actualidad, tanto las organizaciones pequefias como las grandes cuentan
con un sitio web. Este constituye un escaparate para dar a conocer la organizacion, su
historia, sus productos o servicios y la relacién con la comunidad. Las bibliotecas no son
ajenas a esta necesidad, tal como lo afirma Lafuente (2012). Considera que para que
estos sitios cumplan un papel importante en la comunicacion, deben poseer ciertas
cualidades que les otorguen calidad para generar la confianza de los usuarios y
usuarias. En la misma linea de pensamiento se expresa Codina Bonilla (2005)

en el contexto de la universidad y otros organismos del mundo de la cultura, es
casi imposible imaginar una biblioteca sin su correspondiente sitio web (o sin su
correspondiente seccién dentro de un sitio mas grande). Por razones obvias, y
aungque no haya ningun procedimiento simple para garantizarlo, el sitio (o
seccion) de la web de la biblioteca deberia destacar principalmente por su
funcionalidad y facilidad de uso. (p. 373)

En relacion a este tema de la funcionalidad y facilidad de uso requeridos, se
destacan la importancia de la frecuencia de actualizacion del sitio, la necesidad de que
posea un disefio web adaptativo a cualquier dispositivo, y la accesibilidad de su
contenido.

Por actualizacion del sitio web de la institucion se hace referencia tanto a la
agregacion periédica de nuevo contenido y/o recursos para los usuarios y usuarias
reales o potenciales, como a la eliminacion de todo aquello que necesite una
modificacion o bien deba ser eliminado porque ya no se encuentra vigente. Esto resulta
imprescindible para -ademas de optimizar los contenidos- revisar fallos y mejorar el

posicionamiento en los buscadores.

Posicionamiento del sitio web (buscabilidad)

La posibilidad de encontrar rapidamente la pagina de la biblioteca -por parte de un
buscador o de un usuario/a-, de ser recuperada, depende de las caracteristicas técnicas
en la construccion de las paginas o sitios que la forman, y la arquitectura de la
informacion que la sostiene, facilitan el trabajo de las herramientas de recuperacion. Por
el contrario, un deficiente disefio de aquélla, conforma un entorpecimiento para los
usuarios/as a la hora encontrar el enlace a la pagina de la biblioteca, especialmente en
aquellos casos donde esa pagina forma parte del sitio institucional de la universidad.
Revisar la posicion del sitio web en los sistemas de busqueda (por ej. Google), respecto

de las palabras més utilizadas por los usuarios y usuarias, es de suma importancia a la
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hora de garantizar que estos tengan acceso a la informacion del sitio de la biblioteca, en
la menor cantidad de pasos (clics) posibles.

Siguiendo en esta misma linea de andlisis, se plantea como intimamente
relacionado a la buscabilidad del sitio web el concepto de arquitectura de la informacion.
En consonancia con esta afirmacion, los autores Baeza-Yates, Rivera-Loaiza, y
Velasco-Martin (2004), ponen de manifiesto una relacion clara entre la buscabilidad y la
arquitectura de la informacion cuando definen a esta ultima como “el arte y la ciencia de
organizar y rotular sitios web, intranets, comunidades en linea y software para soportar
la usabilidad y la buscabilidad (la capacidad de poder buscar y encontrar un
sitio)”(p.169), por lo que podemos deducir que ambos conceptos son parte de un
proceso ciclico.

Accesibilidad web

Que un sitio web sea considerado accesible significa que esta disefiado y
desarrollado de manera tal que las personas con discapacidades pueden “percibir,
comprender, navegar e interactuar” con este. (W3C Web Accessibility, 2019)

Segln el World Wide Web Consortium (W3C¥9), la necesidad de accesibilidad
abarca a personas -con y sin discapacidad- que por alguna razén ven afectado su
acceso a los sitios web: discapacidades auditivas, cognitivas, neuroldgicas, fisicas, del
habla y visuales, y por ejemplo personas mayores, con discapacidades temporales, con
limitaciones por reflejo solar o que se encuentran sin audio, personas con dificultades
de conexion a Internet, o que utilizan diferentes tipos de dispositivos, entre otras
situaciones.

Est4 organizacion ofrece una serie de estandares técnicos de referencia
denominadas Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web (WCAG 2.1), que
contienen reglas agrupadas en cuatro principios denominados perceptible, operable,
comprensible y robusto. El principio perceptible hace referencia a la necesidad de que
la informacion y los componentes de la interfaz de usuario puedan ser percibidos por
ellos, ofreciendo diferentes alternativas de acceso (colores, texto, audio, temporales,
etc.). Ademas, sugieren que tanto los componentes de la interfaz de usuario y la
navegacion deben ser operables (faciles de navegar) y comprensibles. Y el principio de
robustez refiere a la interpretaciéon del contenido de forma fiable por parte de los
usuarios/as, incluyendo su compatibilidad con el uso de sistemas de apoyo como

lectores de pantalla, por ejemplo. (Revilla Mufioz y Carreras Montoto, 2018)

10 E] Consorcio World Wide Web es una comunidad internacional que desarrolla estandares
abiertos para asegurar el crecimiento a largo plazo de la web. https://www.w3.0rg/.



https://www.w3.org/

47

Estos cuatro principios mencionados se dividen en trece pautas que engloban de
manera ldgica setenta y ocho criterios de conformidad recomendados. Estos ultimos
pueden ser testados, y se clasifican en tres niveles de adecuacion: A, AA y AAA. Para
gue un sitio se considere conforme a las Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web
(WCAG 2.1), debe cumplir los treinta criterios englobados en las trece pautas que
integran el nivel de adecuacion A, en todas las paginas web que lo forman. (Revilla
Mufioz y Carreras Montoto, 2018, p. 38)

Para verificar qué tan accesible es un determinado sitio, pueden utilizarse
validadores en linea aprobados por la W3C tales como Web Accessibility Evaluation
Tool (WAVEY) y Test de Accesibilidad Web (TAW?!?). No obstante, mas alla de estas
aplicaciones, para una evaluacion correcta se sugiere realizar la evaluacion con una
persona con discapacidad ya que “ninguna herramienta por si sola puede determinar si
un sitio cumple con las pautas de accesibilidad” (W3C Web Accessibility, 2019), aunque
colabore en ello.

Para el caso de iniciar el disefio de un sitio web nuevo para la biblioteca, se sugiere
pensarlo desde el disefio universal, es decir accesible para todos desde su creacion. En
la gran mayoria de las situaciones, las bibliotecas ya cuentan con un sitio web o seccion
dentro del sitio institucional, por lo cual se hace necesario establecer lo que la
Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad denomina ajustes
razonables (modificaciones y adaptaciones cuando se requieran en un caso particular).
Para ello, existen diferentes herramientas gratuitas para incorporar al sitio ya disefiado,

gque mejoran la accesibilidad.
2.4.2. Medios sociales

Las plataformas de medios sociales, desarrolladas al amparo de las tecnologias
de la web 2.0, han permitido la creacion de extensas comunidades y la posibilidad de
establecer contactos entre personas situadas en lugares remotos

Se considera un beneficio el hecho de que la biblioteca tenga presencia en estas
plataformas, por la facilidad que ofrecen a la hora de interactuar con los usuarios y
usuarias, conocer mas de cerca sus preferencias, sus dudas, para asi poder satisfacer
sus necesidades. Pero lo mas importante es determinar cual de las plataformas es la

mejor para la biblioteca, de acuerdo al segmento de usuarios/as al que interesa acceder.

11 Web Accessibility Evaluation Tool. https://wave.webaim.org/
12 Test de Accesibilidad Web. https://www.tawdis.net/
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En este sentido, expresa Moreno (2019) que las organizaciones antes de tener
presencia en las plataformas de redes sociales, deberian “hacer examen de conciencia
y comprobar si estan dispuestas a asumir las responsabilidades que ello conlleva”
(p.40). Esta afirmacion sugiere que las bibliotecas deberian revisar de manera critica el
objetivo de la presencia institucional en cada plataforma y asegurar un manejo adecuado
de la comunicacién con el usuario y usuaria a través de ellas.

No menos importantes son los cambios en los usuarios que surgieron a partir del
auge de la comunicacion digital. En palabras de Moreno (2019) “el usuario ya no huye
de las empresas en las redes, sino que prefiere tener contacto con ellas si eso le supone
un beneficio” (p. 33). Hoy el usuario no sélo alza la voz, sino que ademas se convierte
en productor de contenido; el nuevo prosumidor quiere ser escuchado. El término
prosumidor se utiliza en el ambito de la comunicacion y el marketing digital, y se formo6
mediante la union de los vocablos productor y consumidor, haciendo referencia a la
relacién de los usuarios con el contenido, pero aiin no ha sido incorporado al Diccionario
de la Real Academia Espafiola. Segun Garcia Canclini (2011), las TIC han permitido
que “quienes éramos audiencias de los medios, sin dejar de serlo, nos convertimos en
usuarios o prosumidores capaces de utilizar la informacion emitida con un propdésito y
darle otro” (p. 17), generando asi nuevo contenido. Moreno (2019) destaca diferentes
tipos de usuarios/as:

* Los outsiders o0 externos, que no tienen preferencia por las marcas en las

plataformas de medios sociales.

» Los curiosos, que siguen las tendencias. En el caso de las bibliotecas podrian

constituir un segmento de usuarios y usuarias potenciales.

* Los clientes, aquellos usuarios y usuarias que utilizan la biblioteca y sus

servicios y siguen su perfil en las plataformas.

» Los entusiastas, participan mas, siguen a la biblioteca por sus valores, su

filosofia y se sienten totalmente identificados con ella. (Moreno, 2019, p.33)

Por otra parte, y continuando con la idea de considerar al usuario y usuaria como
centro de la estrategia, un interesante aporte realizan los autores Marta-Lazo y Gabelas
(2016) al proponer reemplazar el concepto de TIC por Tecnologias de la Relacion,
Informacion y Comunicacion (TRIC), haciendo énfasis en el concepto de lo relacional en
la comunicacion. Y es esta relacion entre biblioteca y usuarios/as la que debe tenerse
presente a la hora de disefiar los objetivos de comunicacion para los medios sociales
de la organizacion.

Si bien cada medio social ofrece sus propias estadisticas, tal es el énfasis en este

concepto relacional con el usuario/a, que uno de los métodos mas utilizados para medir
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la efectividad de las publicaciones realizadas en cada red social, es el calculo del
engagement™® o compromiso de los seguidores y seguidoras en cada una de ellas. Mas
especificamente, es “el nivel de fidelidad, interaccién y seguimiento” (Carniel Bugs et al.,
2019, p. 76), o0 -en otras palabras- la retroalimentacion entre la biblioteca y sus usuarios
y usuarias.

Este ratio se puede calcular para cada medio social o para cada publicacién
realizada en un medio social. El célculo para cada medio social se realiza teniendo en
cuenta la suma de las interacciones recibidas en las publicaciones realizadas (me gusta,
comentarios, etc.) dividida por el numero de seguidores (o el alcance) y multiplicado por
cien, en un momento determinado. De la misma manera, se consideran distintos niveles
de engagement (compromiso) de acuerdo a cada medio social, el sector en el que
trabaje la organizacion o el tamafio de su audiencia. En el caso de Instagram, el nivel
minimo recomendado para ser considerado relevante es de 1%, siendo de 0,5 % para
Facebook, 1% para Twitter y 1% en YouTube. (Bonal, 2018). Los datos obtenidos deben
ser tenidos en cuenta a la hora de analizar las métricas de los medios sociales, plantear

objetivos de comunicacién y planificar la comunicacion digital de la biblioteca.

Planificacion de medios sociales

El autor Moreno (2019) sostiene que el plan de medios sociales consiste en ocho

etapas:

1. Recogida de informacién y andlisis: para conocer mas la organizacién y
detectar necesidades.

2. Estudio de la reputacion online: rastreo en las redes sobre lo que se dice de la
organizacion y contrastarlo con lo obtenido en el andlisis de la situacion.

3. Fijacién de objetivos.

4. Definicién del publico: el usuario/a potencial y el real. ¢Cuales son sus
caracteristicas sociales, demograficas, intereses personales, en qué redes
participa?

5. Eleccion de los canales. eleccién de la/s plataformas en la cuales se abriran los
perfiles organizacionales. No se aconseja abrir un perfil sin antes conocer al
menos los usuarios y usuarias destinatarios de los servicios y los objetivos de

la comunicacion organizacional. Esto generalmente ocurre al revés, primero se

13 El vocablo engagement es un extranjerismo muy utilizado en el marketing digital pero que no
esta aln incorporado a la lengua espafiola.
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crean las cuentas institucionales sin investigar qué plataformas utilizan los
usuarios/as y fracasan los planes de comunicacion digital. Puede ocurrir por
ejemplo en una biblioteca, que los usuarios alumnos y alumnas utilicen
Instagram y que la comunidad de docentes prefiera Facebook. En este caso,
ambos canales debieran ser gestionados de maneras diferentes,
especialmente en cuanto al mensaje y el contenido.

6. Establecimiento del posicionamiento y enfoque: determinar la personalidad de
la marca biblioteca en las redes sociales, cual es el valor agregado que se
ofrece. Por més que en cada una se utilice un tono y un lenguaje distinto, la voz
debe ser siempre la misma.

7. Definicion de la estrategia: definir los elementos que la compondran: recursos,
calendarizacién de acciones, plan de contenidos, acciones para generar
conversacion y protocolo de crisis ante respuestas negativas, por ejemplo.

8. Medicién y monitorizacion de las acciones: establecer las variables que se van
a controlar, de acuerdo los objetivos de comunicacién establecidos en el punto
3. (pp.79-99)

El buen contenido es el rey
En cuanto al contenido, enfatiza Moreno (2019) que:
Ese contenido genérico, vacio, y practicamente escogido al azar, poco va a hacer
en favor del principal objetivo que toda compafiia debe tener en las redes
sociales: fomentar la conversacioén, la comunicacion de ida y vuelta con la que
establecer un dialogo con el usuario/a, esa bidireccionalidad a la que sélo se
puede llegar seleccionando contenidos de calidad que motiven al usuario/a
reaccionar y convertirse en seguidor (p.102)

Respecto a las caracteristicas de ese contenido, resalta las siguientes:

» Debe ser interesante. ¢ Qué aportard?

* La frecuencia de publicacion debe ser constante pero de periodicidad
controlada

* Fomentar la interaccién y el didlogo

* Poseer originalidad y ser creativo

« Utilizar mensajes claros, directos y sencillos

* Tener credibilidad

* Sutono debe ser respetuoso

* Adaptarse al tipo de usuarios y usuarias
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» Adaptacion a cada medio social, de acuerdo a sus reglas de uso y tendencias.

» Optimizado para buscadores. Debe contener palabras claves que faciliten su
indexacion y favorezcan su recuperacion

+ Ser gramaticalmente correcto. Utilizar perfectamente el lenguaje y los signos
de puntuacion. (Moreno, 2019, pp. 102-104)

Para la seleccion de contenidos, se utilizan diferentes herramientas tales como
lectores de RSS!, agregadores de contenidos, marcadores sociales, buscadores de
tendencias, buscadores de los propios medios sociales, agregadores de redes sociales,
y programas informaticos para curacion de contenidos.

En lineas generales, se sugiere que el contenido a publicar provenga —
aproximadamente- un ochenta por ciento de la curacion de contenidos relevantes
relacionados con la actividad de la organizacién y un veinte por ciento de contenidos
propios. Para el caso de las bibliotecas universitarias, el ochenta por ciento esta
relacionado con contenido de otras areas de la universidad, publicaciones
institucionales, temas de interés por ejemplo estilos de citacién, acceso abierto,
derechos de autor, etc., y otras publicaciones denominadas blandas como
recomendaciones de libros, actividades culturales, y gamificacion, y el veinte por ciento
de contenido propio para promocionar servicios, dar a conocer el repositorio
institucional, novedades bibliogréficas, etc.

En este sentido, las autoras Corda y Kessler (2016) agregan que:

Lo que se puede hacer es ayudar a estar presente en el contexto de informacion,
ocio y relaciones con el usuario, dar visibilidad a sus servicios, difundir eventos
organizados por la institucion y demas. Asi, la pagina o la cuenta de la biblioteca
en determinada red social puede ser un buen complemento de los servicios

ofrecidos en su sitio Web. (p. 6)
2.5. Practicas de comunicacion organizacional

La idea de practicas de comunicacion organizacional se vincula con la perspectiva
analitica de Bourdieu, en la que define otros conceptos a partir de los cuales se
estructuran las practicas: las nociones de campo y habitus, entendidos como “campos
de posiciones sociales histéricamente constituidos” y “sistemas de disposiciones

incorporados por los agentes a lo largo de su trayectoria social’, respectivamente

% Un lector RSS o Really Simple Syndication es una metodologia que sirve para difundir
informacion de manera automatica.
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(Gutiérrez, 2005, p. 16). Tal es la importancia adjudicada por este autor a la influencia
del habitus en las practicas sociales, que lo considera un conjunto de “principios
generadores de practicas distintas y distintivas” y “esquemas clasificatorios, principios
de clasificacion, principios de vision y de division, aficiones, diferentes” (Bourdieu, 1997,
p. 20) y afirma ademas que el habitus “estructura la percepcion de este mundo y también
la accién en este mundo” (Bourdieu, 1997, p. 146). Ademas, define lo que denomina el
sentido practico, como una especie de intuicion generada por la experiencia que otorga
el habitus, y agrega a su vez que este ultimo “es esa especie de sentido practico de lo
que hay que hacer en una situacion determinada” (Bourdieu, 1997, p. 40).
No obstante, Angelozzi (2017) al hacer referencia al habitus, advierte que

si bien constituye un sistema de disposiciones relativamente duraderas, éstas no

son inmutables ni constituyen un todo monolitico. Las disposiciones son plurales

(Lahire, 2004a) y hasta contradictorias, en el sentido de que se forjan en distintos

ambitos de accion, a partir de variadas experiencias. (p. 12)

Se concuerda también con la teoria propuesta por el soci6élogo aleman Andreas
Reckwitz (2002), quien agrega a este concepto la distincién de otros elementos que lo
conforman, considerando las practicas sociales como:

a routinized type of behaviour which consists of several elements, interconnected
to one other: forms of bodily activities, forms of mental activities, ‘things’ and their
use, a background knowledge in the form of understanding, know-how, states of
emotion and motivational knowledge. [un tipo de comportamiento rutinario que
consta de varios elementos, interconectados entre si: actividades corporales,
actividades mentales, 'cosas' y sus usos, conocimientos previos incorporados en
forma de comprensién, know-how?®, estados emocionales y motivacion]. (p. 249)

Es decir, concibe las practicas sociales como “formas de hacer y/o decir que
surgen de la interrelacion espacio temporal de tres elementos: competencias, sentido y
materialidades” (Ariztia, 2017, p. 224), entendidas las competencias como los saberes
practicos y habilidades necesarias para llevarlas a cabo; el sentido como valoracion,
significados y creencias, y las materialidades como las herramientas y recursos que se
utilizan en esas practicas. Analogamente, extendiendo esta teoria a las practicas de
comunicacion organizacional externa a investigar en el presente trabajo, se identifican
como competencias a los conocimientos, la formacion previa y continua de los y las
responsables y del personal que llevan a cabo estas actividades (know-how); como

sentido, a la relevancia, a la importancia que le otorgan a la comunicacion en la gestién

15 También denominado saber hacer. saber como, conocimiento fundamental o experticia.
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de la biblioteca, y finalmente, las materialidades, “las cosas y su uso”, a las actividades,

los medios y canales utilizados con fines comunicativos.

Como algunos ejemplos de practicas de comunicacion organizacional externa

digital en bibliotecas se pueden citar:

Establecimiento de la identidad institucional: rasgos distintivos (mision, vision,
valores y atributos).

Disefio de una identidad visual: logotipo, imagotipo, tipografia, colores, etc.
Disefio y posicionamiento del sitio web: dominio propio o pagina dentro del sitio
web de la institucion superior. Posicionamiento SEO (search engine
optimization o0 en espafol optimizacibn en motores de buUsqueda).
Accesibilidad.

Medios sociales que utiliza: tipos de publicaciones, frecuencia, etc.

Otros canales de comunicacion externa utlizados: WhatsApp, correo
electrénico, chat en linea, folletos digitales para descargar o leer en linea, etc.
Ofrecimiento del Servicio de Formacién de Usuarios/as: visitas, capacitaciones,
webinars, asesoramiento en linea.

Participacion de las bibliotecas en congresos o0 eventos internos y externos a
la institucion.

Realizacioén y/o participacion en actividades de extension.

Acceso a catélogos, metabuscadores u otros recursos digitales desde el sitio
web.

Acceso a archivos y/o repositorios institucionales en el sitio web.

Boletines digitales de novedades bibliogréficas.

Sistematizacion de preguntas frecuentes en el sitio web.

2.6. Formacion profesional

Finalmente, como formacion profesional se entiende

el conjunto de actividades cuyo objetivo es proporcionar los conocimientos,
habilidades y actitudes necesarios para el ejercicio de una profesion y la
consiguiente incorporacion al mundo del trabajo. Lo que la diferencia de otras
actividades formativas o educativas es, precisamente, su relacion directa con el

ambito de la produccién, con el mundo laboral. (Climent Lépez, 1997, p.20)
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Es decir, la formacién profesional estd constituida por el conjunto de acciones
orientadas tanto a la adquisicion y mejora de las cualificaciones que ya posee el
trabajador o trabajadora previamente -es decir anterior a su desempefio en un
determinado puesto- como a la recualificacion de los trabajadores de forma continua, en
virtud de “la pronta desactualizacion de las competencias como resultado de las rapidas
transformaciones que experimenta el mundo laboral” (Organizacion Internacional del
Trabajo [OIT], 2019) y considerando bajo este concepto, tanto la formacién profesional

formal como no formal.®
2.6.1. Formacion profesional del bibliotec6logo como gestor de la comunicacion

Es responsabilidad del director o quien se encuentra a cargo de la gestion de la
biblioteca, definir un &rea, departamento o persona responsable de gestionar
sistemética y profesionalmente la comunicacién de su organizacion e involucrarla,
siempre y desde un comienzo, en los diferentes proyectos y procesos organizacionales.

Algunas de las tareas de los responsables de la comunicacion en la biblioteca
seran: el planteo de objetivos comunicacionales, el disefio, seleccién y evaluacion de
las estrategias y desarrollo de las tacticas para llevarlas adelante. Al respecto los
autores Losada Diaz, Preciado Hoyos y Guzman Ramirez (2013) agregan:

a) estudiar los problemas de comunicacion de la organizaciéon y sus objetivos
corporativos; b) definir a qué publicos desea dirigirse la organizacién; c) disefiar
un plan de accién en el que figuren los métodos y medios posibles para llegar al
publico; y d) corroborar el grado de interaccion que se haya dado entre la
organizacion y sus grupos de interés a partir del programa de comunicacion. (p.
83)

No menos importante resulta asegurar la calificacion de esta persona a cargo de
la comunicacion en diversas areas del conocimiento, tanto referidas a las cualidades
técnicas, especificas de la actividad, como por ejemplo comunicacion digital, gestion de
redes sociales, disefio gréfico, escritura, oratoria, gestion de proyectos, relaciones
publicas, etc., como también en habilidades blandas tales como liderazgo, trabajo en
equipo, gestidon del cambio, entre otras. En este sentido, en relacién a la formacion del
bibliotecélogo en general, se argumenta que “los retos a los que hay que enfrentarse

son cada vez mayores y, en consecuencia, las exigencias de calidad y la excelencia en

18 por educacion formal se entiende la brindada por escuelas o instituciones educativas oficiales,
y por no formal aquella otorgada desde distintas organizaciones de la comunidad y de la sociedad
civil.
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el desempefio profesional con competencia y conciencia requerirA conocimientos
actualizados en un mundo en constantes mutaciones” (Do Amaral, 2013, p. 7). Agrega
la autora Orera -Orera (2002) que ya en el afio 1976, la IFLA publicé las Normas para
Escuelas de Biblioteconomia, donde destacaba la necesidad de incluir en los planes de
estudio de las carreras de bibliotecologia americanas, temas tales como la
automatizacion, gestion de la biblioteca, y el papel de ésta como instrumento de
comunicacion, entre otros. (p. 173) y en la misma linea discursiva, Manera Torres (2013)
plantea
la necesidad de idear nuevas propuestas de formacion bibliotecolégica, que
incluyan en sus estructuras curriculares contenidos que formen a los futuros
profesionales en las nuevas dinamicas del desempefio profesional, con base en
las tic y en los nuevos modelos de servicios que se ofrecen a los usuarios de
manera virtual y electronica, gracias al advenimiento de las innovaciones
tecnoldgicas. (p. 75)

También Barberena Blasquez y Carrion Rodriguez (2003) abordan los planes de
estudio en bibliotecologia y destacan cuatro competencias que deberan observar los
nuevos profesionales: comunicacion, gestion, liderazgo y tecnologia. Y especificamente
respecto de la formacion en comunicacion sefialan:

Las muy numerosas técnicas de comunicacion desarrolladas en los Gltimos afios
ofrecen varias alternativas para que, de acuerdo con las caracteristicas
especificas de cada unidad de informacién, se seleccionen y se apliquen
aquéllas que sean de beneficio a la comunidad a la que se sirve. (p. 119)

Otros autores como Gutiérrez (2014) proponen la figura del bibliotecario 2.0,
destacando la necesidad de profesionalizar el rol del bibliotecario en los medios
sociales. También organizaciones profesionales referentes como la Red de Bibliotecas
Universitarias Espafiolas (2021), en su Plan Estratégico 2020-2023, considera como uno
de sus fines el de “favorecer el intercambio profesional y la formacion permanente y
continuada del personal que las gestiona“ (p. 3); también en su informe El perfil de
competencias de los bibliotecarios de acuerdo a grupos funcionales o de estructura de
relacion de puestos de trabajo, detalla diez competencias que los profesionales de las
bibliotecas universitarias deben tener, y entre ellas refiere a la planificacion y gestion de
bibliotecas universitarias, y la seleccidn y difusion de sus recursos y servicios (Red de
Bibliotecas Universitarias Espariolas, 2015).

Finalmente, resulta oportuno destacar también que en el Euroreferencial en

informacion y documentacion, se menciona como uno de los campos de competencia el
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de la comunicacién, y dentro de éste, la comunicacion institucional, detallando los

siguientes ejemplos de funciones:

1. Concebir, en armonia con la estrategia de comunicacion de su empresa, la politica
de comunicacién de sus actividades: objetivos, posicionamiento, presupuesto,
mensaje, etc.

Llevar a cabo el seguimiento de una politica de comunicacion.

3. Establecer las herramientas de evaluacion y hacer evolucionar la politica de

comunicacion. (European Council of Information Associations (ECIA), 2004, p. 84)

A estos campos de competencia también hacen referencia los autores Pérez Pulido y
Herrera Morillas (2006, p.81).
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CAPITULO 3
PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

Una vez planteados el problema, los objetivos de investigacion, los antecedentes
y la base tedrica sobre la cual se edifica este trabajo, se establecieron los

procedimientos de orden metodolégico que permitieron llevar adelante la investigacion.
3.1. Enfoque y alcance de la investigacion

El presente trabajo final tuvo un alcance descriptivo, dado que se realiz6 una
busqueda para “especificar propiedades y caracteristicas importantes”, describiendo
“tendencias de un grupo o poblaciéon” (Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 92), actividad
reflejada en la observacion directa realizada a los documentos de politicas y planes
encontrados, de los sitios web y medios sociales de las unidades de informacién de la
red BUCOC, y las encuestas efectuadas a los y las responsables de las bibliotecas y
colaboradores/as a cargo de la comunicacién organizacional externa de cada biblioteca
central o sistema de bibliotecas dentro de la red BUCOC. Los cuestionarios de ambas
encuestas incluyeron esencialmente preguntas cuantitativas, que se complementaron
con otras de corte cualitativo.

El enfoque utilizado fue mixto debido a que se realiz6 “la recoleccién y el analisis
de datos tanto cuantitativos como cualitativos, asi como su integracién y discusion
conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacién recabada [...] y lograr
un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio” (Hernandez Sampieri y Mendoza
Torres, 2018, p. 10)

3.2. Disefio de lainvestigacion.

Por disefio se entiende al “plan o la estrategia concebidos para obtener la
informacion que se desea” (Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 165). Esta investigacion
adopta un tipo de disefio no experimental de tipo transeccional o transversal, (p. 166)
de caracteristicas descriptivas, ya que se observaron, analizaron y describieron las
variables en su contexto natural sin ningun tipo de manipulacion deliberada, durante un

periodo de tiempo determinado.
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3.3. Poblacién, unidades de analisis y unidades de observacién o recoleccion

El objeto de estudio de esta investigacion es la gestion de la comunicacién
organizacional externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de la red
BUCOC. Respecto a la poblacién, los autores Herndndez Sampieri y Mendoza Torres
(2018) la definen como el “conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie
de especificaciones” (p. 195), y en este trabajo, ésta se encuentra conformada por las
bibliotecas integrantes de la mencionada red. Como se explicd en apartados anteriores,
la red BUCOC esta compuesta por catorce instituciones, que poseen cada una de ellas
redes o sistemas de bibliotecas, conformando un total de cincuenta y una unidades de
informacion.

En cuanto a las unidades de andlisis, entendidas éstas como las unidades de
estudio o “tipo de objeto delimitado por el investigador para ser investigado” (Azcona
et al., 2013, p. 70), en este trabajo son cada una de las bibliotecas integrantes de la red
BUCOC; en cuanto a las unidades de recoleccidon u observacion, definidas como “los
referentes empiricos que el investigador utiliza para obtener los datos que necesita”

(Azcona et al., 2013, p. 72) de su unidad de analisis, se encuentran:

* los documentos de las politicas y/o planes de comunicacién externa digital
establecidos,

* los/as responsables de gestion de las redes y sistemas de bibliotecas
integrantes de la red BUCOC,

* los/as colaboradores de comunicacidn organizacional externa que llevan
adelante la tarea de comunicacion externa digital en cada uno de esos sistemas
de bibliotecas o redes,

+ los sitios web institucionales de cada biblioteca central o sistema

» ylos medios sociales en los que patrticipan.

3.4. Variables e indicadores

Segun el autor Ander-Egg (1995), una variable es “una caracteristica observable
0 un aspecto discernible en un objeto de estudio que puede adoptar diferentes valores
0 expresarse en varias categorias” (p.101). De lo anteriormente expuesto, se desprende
que en esta investigacion, la gestion de la comunicacién organizacional externa digital
es la variable dependiente, mientras que las variables independientes, estan

constituidas por:
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+ las politicas y planes estratégicos y/o de comunicacion escritos

» las préacticas de comunicacion organizacional externa digital realizadas

» la formacién profesional (previa y continua) en comunicacién organizacional
tanto de los y las responsables de las bibliotecas como de colaboradores/as
que realizan la gestion

+ larelevancia que le otorgan estos responsables a la gestion de la comunicacion

organizacional externa digital.

Los aspectos seleccionados como indicadores, fueron identificados como los mas
relevantes en base a las lecturas realizadas para el marco teérico, ya que se considera
que permiten reflejar la realidad compleja de la gestibn de la comunicacion
organizacional externa digital de las bibliotecas de la red BUCOC, y se encuentran
vinculados con los objetivos planteados en este trabajo final. (Ver en 3.5 Matriz de
consistencia)

Cabe destacar que en el caso de aquellas instituciones cuya estructura funcionaba
con modalidad descentralizada bajo un modelo no coordinado, donde cada biblioteca
posee su propio sitio web o perfil en medios sociales, el relevamiento de datos fue
realizado sobre los documentos, sitio y medios sociales de la unidad de informacion
identificada como biblioteca o sede central.

Como recorte temporal, en virtud de la situacién epidemiolégica acaecida durante
2020 y gran parte de 2021, se relevaron las practicas de comunicacién organizacional
externa digital llevada a cabo por la red BUCOC durante el periodo que abarca desde
el 1 de julio de 2020 al 31 de julio de 2021, tanto en los medios sociales utilizados por
ellas como respecto de las actualizaciones realizadas -durante este mismo lapso de

tiempo- en los sitios web institucionales.

3.5. Matrices de consistenciay de operacionalizacion de variables

Con la finalidad de presentar de forma general y sucinta todos los elementos
bésicos de este trabajo, como asi también las relaciones entre ellos, se disefiaron las
correspondientes matrices de Consistencia de la Investigacion, la que se presenta a
continuacién, y de Operacionalizacion de Variables, la cual puede consultarse en el
Anexo lll. Ambas matrices se desarrollaron en base a los modelos sugeridos por

Alvarez-Risco (2020, p. 2-3) adaptados para este trabajo.
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Pregunta general:

¢, COmo se gestiona la comunicacién organizacional externa digital en las bibliotecas universitarias de la red BUCOC?

Objetivo general:

este tipo de comunicacion.

Caracterizar la gestidon de la comunicacion organizacional externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de la red BUCOC considerando las
siguientes dimensiones: establecimiento de politicas y planes; practicas y acciones efectivas; formacion profesional tanto de los y las responsables de
la gestion institucional como de los colaboradores y colaboradoras que llevan adelante esta tarea y relevancia que le otorgan los y las responsables a

comunicacion
organizacional externa
digital las bibliotecas
universitarias de la red
BUCOC?

y/o planes de comunicacion
organizacional externa digital
en las bibliotecas
universitarias de la red
BUCOC. En caso de existir,
describir sus caracteristicas.

comunicacion
organizacional de
las bibliotecas
integrantes de
BUCOC

Preguntas especificas Objetivos especificos Variables Indicadores
¢ Establecieron politicas y/o | Indagar sobre el Politicas y/o Redaccion de plan estratégico, politica de comunicacion o
planes escritos de establecimiento de politicas planes de plan de comunicacion

Disponibilidad publica desde la web de la biblioteca
Tipo de documento disponible en la web de la biblioteca
Inclusion de lineas estratégicas sobre comunicacién
Referencia a la elaboracion de planes de comunicacion
Vinculacion con el plan estratégico

Establecimiento de objetivos de comunicacion
Antigliedad del /los documento/s

¢, Cudles son las practicas
de comunicacién
organizacional externa
digital que llevan a cabo las
bibliotecas universitarias de
la red BUCOC y qué
caracteristicas poseen?

Describir las préacticas de
comunicacion organizacional
externa digital que realizan
las bibliotecas universitarias
de la red BUCOC.

Practicas de
comunicacion
organizacional
externa digital de
las bibliotecas
integrantes de
BUCOC

Realizacién de un diagnéstico previo de comunicacion
externa

Planificacién de la comunicacién organizacional externa
digital

Frecuencia

Procedimiento en caso de crisis comunicacional.

17 Esta matriz se confeccion6 con la finalidad de obtener una visién de conjunto de la investigacion. En ella no se incluyen las dimensiones, las que se
encuentran desarrolladas en la Matriz de Operacionalizacién de Variables disponible en el Anexo lIl.
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» Posee pagina web propia

» Posee una seccién dentro de la web de la universidad

+ Cantidad de clics desde la URL® institucional hasta
encontrar el sitio de la biblioteca

» Cantidad de modificaciones

» Posicionamiento SEO en la primera hoja de resultados de
Google, colocando biblioteca + nombre de la universidad.

+ El sitio posee un disefio web adaptable al celular

* Responsabilidad de decidir la revision y/o actualizacion del
contenido del sitio web de la biblioteca

» Cantidad de problemas de adecuacion a las Pautas de
Accesibilidad para el Contenido Web (WCAG 2.1) de nivel
A, en la pagina de inicio del sitio web de cada biblioteca,
detectados con la herramienta de analisis TAW

» Ofrece plugin de accesibilidad

* Mapa del sitio

+ Ofrece opcién multilinglie

» Posee logotipo propio

* Expone Mision, Vision

» Ofrece una guia o listado de servicios

 Visibilidad del catdlogo o metabuscador en la pagina
principal de biblioteca

* Horarios visibles

* Ofrece medios de contacto

* Ofrece servicio de WhatsApp

* Posee enlaces a medios sociales propios

» Agenda de actividades o tablén de anuncios
» Boletines de novedades bibliograficas
+ Ofrece RSS

18 URL se escribe con mayusculas, ya que es la sigla de la expresion inglesa uniform resource locator y hace referencia a la direccién de un sitio web.

https://www.fundeu.es/
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Segmentacién de usuarios

Preguntas frecuentes

Mapa del edificio o vista 360

Ofrece visitas guiadas

Ofrecimiento de capacitaciones

Ofrece enlaces a tutoriales o webinars sobre servicios o
recursos

Comunicacién en linea (Chat)
Sugerencias - Reclamos
Encuestas de opinién
Formulario de contacto

Participacion en medios sociales
Medios sociales propios
Tipo de perfil que posee

Establecimiento de objetivos para medios sociales
Disefio de plan de medios sociales

Modo de realizacion
Seguimiento

Facebook

Instagram

Twitter

YouTube

Otras

Enlace a las redes sociales de la biblioteca desde el sitio
web propio

Cantidad de seguidores totales al 03/02/2022 en Facebook
Cantidad de seguidores totales en Instagram al 03/02/2022
Cantidad de seguidores totales en Twitter al 03/02/2022
Cantidad de suscriptores al canal de YouTube propio
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Cantidad de publicaciones de publicaciones de sitios
externos a la institucién (fuera de la universidad) en el muro
de Facebook durante el periodo julio 2020 a julio 2021

Cantidad de publicaciones de publicaciones de otras
cuentas institucionales (de la universidad) en el muro de
Facebook durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de publicaciones propios de la biblioteca en el
muro de Facebook durante el periodo julio 2020 a julio
2021

Cantidad de publicaciones de sitios externos a la institucion
(fuera de la universidad) en el muro de Instagram durante
el periodo julio julio 2020 a julio 2021

Cantidad de publicaciones de publicaciones de otras
cuentas institucionales (de la universidad) en el muro de
Instagram durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de publicaciones propios de la biblioteca en el
muro de Instagram durante el periodo julio 2020 a julio
2021

Cantidad de re tweets de otras cuentas externas seguidas,
durante el periodo julio 2020 a julio 2021

Cantidad de re tweets de otras cuentas institucionales (de
la universidad) durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de tweets propios de la biblioteca durante el
periodo julio 2020 a julio 2021

Cantidad de videos institucionales (de la universidad)
durante el periodo julio 2020 a julio 2021

Cantidad de videos propios de la biblioteca durante el
periodo julio 2020 a julio 2021

Cantidad de publicaciones sobre servicios/recursos de la
biblioteca en el muro de Facebook durante el periodo julio
2020 a julio 2021

Cantidad de publicaciones blandos en el muro de Facebook
durante el periodo julio 2020 a julio 2021

Cantidad de otras publicaciones en el muro de Facebook
durante el periodo julio 2020 a julio 2021
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Cantidad de publicaciones sobre servicios/recursos de la
biblioteca en el muro de Instagram durante el periodo julio
2020 a julio 2021

Cantidad de publicaciones blandos en el muro de
Instagram durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de otras publicaciones en el muro de Instagram
durante el periodo julio 2020 a julio 2021

Cantidad de publicaciones sobre servicios/recursos de la
biblioteca en Twitter durante el periodo julio 2020 a julio
2021

Cantidad de publicaciones blandos en Twitter durante el
periodo julio 2020 a julio 2021

Cantidad de otras publicaciones en Twitter durante el
periodo julio 2020 a julio 2021

Cantidad de videos en el canal de YouTube de la
biblioteca

Promedio de publicaciones semanales en el muro de
Facebook durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Promedio de publicaciones semanales en el muro de
Instagram durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Promedio de la suma de tweets y re tweets semanales
durante el periodo julio 2020 a julio 2021

Cantidad de videos totales publicados en YouTube en el
periodo julio de 2020 a julio de 2021

Promedio de videos semanales durante el periodo julio
2020 a julio 2021

Cantidad de me gusta en las publicaciones en el muro de
Facebook durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de me gusta en las publicaciones en el muro de
Instagram durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de me gusta en las publicaciones de Twitter
propios (no re tweets) durante el periodo julio 2020 a julio
2021

Cantidad de me gusta totales en los videos de YouTube
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Cantidad de comentarios en las publicaciones en el muro
de Facebook durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de comentarios en las publicaciones en el muro
de Instagram durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de comentarios en las publicaciones de Twitter
propios (no re tweets) durante el periodo julio 2020 a julio
2021

Cantidad de visualizaciones de los videos de YouTube en
el periodo Julio 2020 a julio de 2021

Instagram

Facebook

Twitter

YouTube

Participacion de las bibliotecas en congresos y eventos

Uso de email marketing

¢, Qué tipo de formacion
profesional -tanto previa
como continua- poseen
los/las responsables de
cada institucion y el
personal que lleva a cabo
la comunicacion externa
digital en las bibliotecas
universitarias de la red
BUCOC? ¢ Gozan de
formacién sobre contenidos
de comunicacion
organizacional?

Describir la formacion
profesional previa y continua
que poseen los y las
responsables de las
bibliotecas y de quienes
ejecutan las practicas de
comunicacién organizacional
externa digital en las
bibliotecas universitarias de
la red BUCOC y su
vinculacion a contenidos de

comunicacion organizacional.

Formacion
profesional previa
y continua que
poseen los y las
responsables de las
bibliotecas y de
quienes ejecutan
las practicas de
comunicacién
organizacional
externa digital de
las bibliotecas
integrantes de
BUCOC

Titulo/s de educacién superior que posee el/la responsable
de la biblioteca

Titulo/s de educacién superior que posee el/la colaboradora
de comunicacién

Otras certificaciones en comunicacién organizacional
externa o disciplina afin que posee el/la responsable de la
biblioteca

Otras certificaciones en comunicacion organizacional
externa o disciplina afin que posee el/la colaboradora de
comunicacion

Temas de comunicacion en las que se capacita el personal

Temas de comunicacion en los que el personal considera
necesario capacitarse




66

¢, Qué relevancia le otorgan
los directivos y directivas
de las bibliotecas
universitarias de la red
BUCOC a la comunicacion
externa digital en relacion a
otros procesos que se
realizan en la biblioteca?

Analizar la relevancia
otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital
por los y las responsables de
las bibliotecas universitarias
de la red BUCOC en relacién
con los demas procesos que
en ellas se realizan, a través
de parametros tales como la
redaccion de documentos de
gestion de la comunicacion
organizacional, la
conformacién de un area
destinada a estas tareas, la
cantidad de personal que
dispone para ello, la
formacién continua de ese
personal en tema afines, la
destinacion de presupuesto
para comunicacion, la
vinculacion de la
comunicacion con la
visibilidad de la biblioteca
dentro de la comunidad a la
gue sirve, entre otros.

Relevancia que le
otorgan a la
comunicacion
organizacional
externa digital los y
las responsables de
las bibliotecas
integrantes de
BUCOC

Planes estratégicos y/o politicas de comunicacién
organizacional con objetivos o lineas estratégicas de
comunicacion -escritas-

Planificacién de la comunicacién externa

Politicas de comunicacion

Manuales de procedimientos de comunicacion externa
Presupuesto destinado a comunicacion

Conformacion de Area o Departamento de Comunicacion
en la biblioteca

Cantidad de personal dedicado a comunicacién

Tipo de dedicacion del personal para comunicacion
organizacional

Tareas que realiza el area o depto. de comunicacion
organizacional

Dependencia del personal que realiza las tareas de
comunicacién organizacional

Necesidad de capacitacion del personal en comunicacién
Planificacién de la formacién continua del personal de
gestion de la comunicacion organizacional

Perfil necesario del personal de comunicacién

Orden de prioridades en relacién a otras actividades
realizadas en la biblioteca

Reconocimiento de visibilidad de las actividades de la
biblioteca

Dedicacion de los colaboradores/as a las tareas de
comunicacién organizacional

Interés en capacitaciones futuras

Tematicas de interés para capacitaciones futuras
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Se trabaj6 en dos aspectos bien diferenciados. Por una parte, se utilizé la técnica
de la observacion directa sobre los sitios web de las bibliotecas, el perfil en los medios
sociales de las que participan, y la revisién de los documentos existentes disponibles
publicamente en los sitios web; se extrajeron asi datos relacionados con el
establecimiento de planes y/o politicas de comunicacion organizacional y sobre las
practicas de comunicacién organizacional externa realizadas. Y por la otra, se utilizaron
encuestas estructuradas para relevar las opiniones de los y las responsables de las
bibliotecas y del personal que ejecuta este tipo de comunicacién, con la finalidad de
determinar la formacion profesional -previa y continua- de los y las responsables de cada
biblioteca y la de los colaboradores y colaboradoras que ejecutan las tareas de
comunicacion (fueran personal de planta permanente o externos), profundizar sobre las
politicas y practicas de comunicacién que llevan a cabo, y recabar indicios sobre la
relevancia otorgada a la comunicacion organizacional externa digital por parte de los y
las responsables de las bibliotecas.

Se utilizaron cinco instrumentos para la recoleccion de los datos de investigacion
(Anexo I1):

* G1. Guia de andlisis de los documentos sobre planes y politicas encontrados
en la web o sitio institucional de cada una de las bibliotecas.

* G2. Guia de criterios para analisis de los sitios web.

* G3. Guia de criterios para el analisis de los medios sociales en los que
participan.

» CL1. Un cuestionario (encuesta estructurada) con preguntas abiertas y cerradas,
realizada a los y las responsables de cada sistema o red de bibliotecas dentro
de BUCOC.

» C2. Un cuestionario (encuesta estructurada) con preguntas abiertas y cerradas,
realizada al personal designado para llevar adelante las tareas de

comunicacion organizacional externa digital.

A continuacion, se detallan cada uno de los instrumentos y los procedimientos

utilizados.
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3.6.1 Analisis de los sitios web

El andlisis de los sitios web de cada biblioteca integrante de la red BUCOC se
realiz6 mediante la técnica de observacion directa. Para llevarlo a cabo se disefi6 un
instrumento denominado guia de criterios para la recoleccion de datos, para ser tenido
en cuenta al momento de dicha observacion; este instrumento fue elaborado en base a
una adaptacion de los documentos desarrollados por Corda y Vifias (2015, p. 101) y
Giménez (2014, p. 32). (Ver Anexo Il)

Ademas de la observacion directa de los sitios web (realizada durante enero de
2022), para calcular algunos de los criterios establecidos en la guia, se utilizaron
herramientas tecnolégicas tales como WayBack Machine ** y TAW (Test de
Accesibilidad?).

WayBack Machine
Es una herramienta online que permite explorar de manera retrospectiva mas de
396 millones de paginas web; es una especie de memoria de Internet. Se utilizé para
contabilizar la cantidad de cambios o actualizaciones de cada una de las paginas o sitios
web de los sistemas o redes de bibliotecas de BUCOC, realizadas durante el periodo 1
de julio 2020- 31 de julio 2021.
Se procedié de la siguiente forma:
e Se copid la URL de la pagina de inicio del sitio web de cada biblioteca a explorar.
En el caso de que la red o sistema tuviera varios sitios de bibliotecas, se utilizé
el que correspondia a la biblioteca designada como central (ver Anexo ).
e Se pegod el enlace en el buscador de WayBack Machine.
e Desde la solapa Cambios, se selecciond el periodo definido de julio 2020 a julio
2021, contabilizando la suma de instantaneas que figuraban en cada fecha
marcada dentro del calendario, durante dicho periodo (Cantidad de

modificaciones/ No se muestran actualizaciones).

19 wayBack Machine. (https://archive.org/)
20 TAW. (https://www.tawdis.net/)
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Figura 5 Ejemplo de uso de la plataforma WayBack Machine

€ 9 C O @& webarchiveorg/web/changes/http:/bibliotecas usal e R WNW
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102034065 6 7 8 9101112131415 1617 18 1520 212223 24 26 26 27 28 29 30 31
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Nota: Captura de pantalla del sitio WayBack Machine.

TAW (Test de accesibilidad)

Este sitio ofrece un conjunto de herramientas de evaluacion del contenido de un
sitio web para conseguir que sea mas accesible para las personas con discapacidad, y
ellas funcionan en base a las pautas de accesibilidad propuestas por el W3C.

En este trabajo, TAW se utilizé para describir de manera general la accesibilidad
de las paginas de inicio de cada uno de los sitios web de las bibliotecas de la red
BUCOOC, teniendo en cuenta la cantidad de problemas de nivel A que presentaron en su
analisis. En cuanto al modo de uso, se procedio de la siguiente manera:

1. Se copid la URL de la pagina de inicio del sitio web de cada biblioteca a
analizar. En el caso de que la red o sistema tuviera varios sitios de bibliotecas,
se realizo el analisis al que correspondia a la biblioteca designada como central
(ver Anexo ).

2. Se pego el enlace en la caja destinada a tal fin en el sitio de TAW.

3. Se obtuvo un informe con la cantidad de problemas, contabilizando s6lo los que
se relacionaban con el nivel A, minimo de accesibilidad sugerido por las WCAG

2.1, desarrollados en el punto 2.4.1. Sitios web.
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Figura 6 Ejemplo de uso de la herramienta TAW
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Nota: Captura de pantalla del sitio TAW.

Ademds, para el caso particular del andlisis de otros dos de los criterios
establecidos: Posicionamiento SEO en la primera hoja de resultados de Google y Disefio
web adaptable al celular, se agregaron a la observacion directa otros procedimientos.

Para el caso del criterio denominado Posicionamiento SEO en la primera hoja de
resultados de Google, el dato relevado fue el resultado del posicionamiento obtenido en
la busqueda final en la primera pagina del buscador, recuperado al colocar en la caja de
basqueda, el nombre de la biblioteca seguido del nombre de la universidad a la que
pertenece y las opciones de respuesta fueron Lugar en que aparece /No aparece en la
primera pagina del buscador.

En cuanto al criterio establecido para detectar si el sitio poseia un disefio web
adaptable al celular, se realiz6 la investigacion ingresando a cada sitio de la institucién
analizada desde el navegador de un teléfono Motorola G6 con sistema operativo
Android, siendo sus posibilidades de observacion Si/NO.

Para el resto de los criterios (ver Anexo lIl), las escalas utilizadas para cada
indicador fueron SI/NO, excepto para Cantidad de clics desde la URL institucional hasta
encontrar el sitio de la biblioteca, para el cual se utiliz6 Cantidad/ No aparece y para

Segmentacion de usuarios, SI/NO se visualiza.
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3.6.2 Analisis de los perfiles en los medios sociales

También este analisis se realizO mediante la técnica de observacion directa,
llevada a cabo por medio de una guia de criterios a tener en cuenta, de elaboracion
propia y disefiada para tal fin en base a las lecturas realizadas y a los objetivos
propuestos (ver Anexo II).

El periodo observado para las practicas en estos medios sociales abarco desde
el 1 de julio de 2020 al 31 de julio de 2021 inclusive y -como ya se expresoé en el analisis
de los sitios web- en los casos en que una red o sistema tuviera varios perfiles en un
mismo medio social, se analizaron los correspondientes a la biblioteca designada como
central (ver Anexo ).

Cabe destacar que la observacion realizada fue externa, ya que no se pudo
acceder a las analiticas propias ofrecidas por cada medio social, por no ser
administradores de cada uno de los perfiles analizados. De la misma manera, sélo se
contabilizaron las publicaciones realizadas en los muros, no asi las historias, por ser
publicaciones que sélo permanecen visibles al publico durante 24h.

Para el supuesto de que la biblioteca utilizara los medios de la universidad, se
contabilizaron la cantidad, tipo de publicaciones o videos relacionados con la biblioteca,
sistema o red dentro de BUCOC, disponibles en los medios sociales de la universidad
a la que cada una pertenece, como asi también la actividad de me gusta, comentarios
y visualizaciones relacionadas con ellos, publicados dentro del mismo periodo de tiempo
mencionado anteriormente.

Tal como se especificO para el andlisis de los sitios web, aqui también se
emplearon una serie de procedimientos particulares para el célculo de algunos de los
indicadores.

Para calcular el engagement de cada red social, se utilizo la calculadora en linea
de la plataforma Phlanx?!, en su versién gratuita. Esta herramienta es una aplicacién
web que sirve para analizar el porcentaje de interacciones de los seguidores en los
medios sociales. Ofrece un listado de calculadoras para cada medio social; permite
colocar la URL del perfil o canal de la biblioteca a medir en una caja de busqueda,
devolviendo un gréfico con el célculo realizado. En el supuesto de que la biblioteca
utilizara los medios de la universidad no se realiz6 dicho calculo, estableciéndose que

no posee medio social propio.

21 phlanx. https://phlanx.com/engagement-calculator-manager
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Figura 7 Ejemplo de uso de la calculadora Phlanx

< @ (@ phlanxcom/engagement-calculator-manager FIEEEEX I
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Fuente: Captura de pantalla del sitio Phlanx.

En el caso particular del célculo del engagement y de las audiencias de cada perfil
en un medio social, estos datos corresponden al registro efectuado con fecha 3/02/2022.

Para estimar la Actividad, se contabilizaron la suma total de publicaciones en cada
medio social, dividida la cantidad de semanas del periodo 1/07/2020 al 31/07/2021 (56
semanas), obteniendo un promedio de publicaciones semanales en cada uno de esos
medios.

También se contabiliz6 como Interaccion, la suma total de los me gusta y
comentarios de las publicaciones en de cada medio social y las visualizaciones de los

videos, durante el mismo periodo. (Ver Guia de criterios para medios sociales en Anexo

.

3.6.3 Anadlisis de las politicas y planes estratégicos, generales y/o de

comunicacion

Durante el mes de diciembre de 2021, se realizé un relevamiento y analisis de las
politicas y/o planes estratégicos -generales o de comunicacion- disponibles en la web
de cada unidad de informacion; los documentos encontrados se analizaron en base a
los criterios establecidos en el instrumento disefiado para esta observacion (ver G1.
Anexo Il). La guia utilizada para esta actividad es de elaboracion propia, y fue disefiada
en base a las lecturas realizadas durante la elaboracién del presente trabajo y teniendo
en cuenta los objetivos especificos planteados. Ademas, los datos relevados mediante

el andlisis de los documentos disponibles en la web, fueron relacionados con preguntas
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sobre los planes y/o politicas de comunicacién organizacional, formuladas a los y las
responsables de las bibliotecas y a los colaboradores y colaboradoras que llevan a cabo

la tarea de comunicacién organizacional externa, en las encuestas realizadas.

3.6.4 Encuesta las personas responsables de la gestion de las bibliotecas (C1.

Anexo II)

Cabe destacar que como explica Grasso (2006), el primer paso para la realizacién
del cuestionario fueron la elaboracién del problema y la determinacion de los objetivos
de investigacion. En igual sentido, “elaborar el problema significa dejar totalmente en
claro qué preguntas se desea contestar con los datos a recabar en la encuesta.”
(Grasso, 2006, p.23)

La informacién sobre los responsables de cada red o sistema de bibliotecas
integrante  de  BUCOC fue recogida del sitio web institucional

(https://mwww.unsta.edu.ar/redbucoc/integrantes/).

El periodo de encuesta en ambos casos comenzo en el mes de mayo de 2021 y
se extendio hasta fines de julio de 2021, siendo necesario en algunos casos, el envio
de dos o tres correos electronicos recordando la solicitud; se obtuvo asi la respuesta del
100% de los encuestados. Estas encuestas fueron realizadas mediante un
procedimiento autoadministrado (Grasso, 2006, p.67), utilizando la herramienta gratuita
Google Forms, y enviadas por correo electrénico a cada uno de los mencionados
profesionales. Los cuestionarios efectuados se acompafian en el Anexo Il.

En el caso de los/las responsables de cada biblioteca, se realiz6 una encuesta
estructurada con preguntas abiertas y cerradas a los/as responsables de las unidades
de informacién de las catorce instituciones integrantes de la red. Las preguntas
presentaron alternativas de respuesta que intentaron barrer una amplia gama de
opciones; no obstante, en algunas de ellas se permiti6 agregar alguna aclaracion al
encuestado y en otras se utilizaron escalas ordinales. El cuestionario completo se dividio

en tres secciones:

» Datos personales
» Datos sobre la gestion de la biblioteca

» Datos sobre la gestion de comunicacidn organizacional externa

Se incluyeron al comienzo del cuestionario preguntas demograficas o de
ubicacién, constituyendo un total de treinta y tres preguntas, veinticuatro de ellas

cerradas y nueve abiertas; de estas preguntas, veintidos de ellas fueron de caracter


https://www.unsta.edu.ar/redbucoc/integrantes/
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obligatorio, y otras once no obligatorias en razén de que dependian éstas Ultimas de la
respuesta afirmativa de alguna pregunta anterior. (Ver Anexo Il)

En algunas preguntas, y con la finalidad de agilizar la respuesta al cuestionario,
para contestaciones donde la precisibn numérica no era definitoria, se concibieron
rangos previos para casos donde se requeria por ejemplo la cantidad de alumnos totales

de la universidad, o afios de antigtiedad en el puesto.

3.6.5 Encuesta a los/as colaboradores y colaboradoras que realizan la gestion de

la comunicacién externa (C2. Anexo II)

Del mismo modo que con los/as responsables de las bibliotecas, se realiz6 una
encuesta estructurada a los/as colaboradores y colaboradoras responsables de llevar a
cabo las tareas de comunicacion externa digital en las unidades de informacion de las
catorce instituciones integrantes de la red BUCOC. En este caso, los datos sobre estos
colaboradores y colaboradoras fueron solicitados por correo electrénico al responsable
de cada biblioteca.

Se incluyeron también al comienzo del cuestionario, preguntas demograficas o de
ubicacién, constituyendo un total de treinta y siete preguntas, veintisiete de ellas
cerradas y diez abiertas; a su vez, dieciocho de ellas de caracter obligatorio, y otras
diecinueve no obligatorias porque, como ya se explicé anteriormente, dependian éstas
tltimas de la respuesta afirmativa de alguna pregunta anterior. Se dividio el cuestionario

€n Ccinco secciones:

» Datos personales

» Datos sobre la gestion de la comunicacion organizacional externa
» Datos sobre la gestion de las redes sociales

» Datos sobre la gestion del correo electronico

» Datos sobre la gestién del sitio web de la biblioteca

3.6.6 Matriz de pertinencia y prueba piloto de los cuestionarios

Para ambas encuestas realizadas (responsables y colaboradores) se realizo la
matriz de pertinencia de cada cuestionario en relacién a los objetivos de investigacion
planteados (Ver Anexo lll), y se llevaron a cabo pruebas piloto de cada una de ellas con
el objeto de “apreciar y mejorar su funcionamiento” (Grasso, 2006, p.70), con

profesionales que no formaban parte de la muestra, pero que presentaban las mismas



75

caracteristicas de los sujetos muestrales, tal como recomienda Grasso (2006). Esto
permitié realizar los ajustes necesarios a cada instrumento.

El cuestionario destinado a los y las responsables de las bibliotecas, fue
amablemente respondido por cuatro profesionales de esta area del conocimiento: tres
docentes de la Escuela de Bibliotecologia de la UNC, con experiencia en cargos de
gestion en unidades de informacion, y una egresada, licenciada en Bibliotecologia y
Documentacién y coordinadora en una biblioteca universitaria.

En el caso del instrumento destinado a los colaboradores y colaboradoras que
llevan adelante la gestion de la comunicacion, fue respondido también por cuatro
profesionales que se desempefian en bibliotecas universitarias: tres colegas
bibliotecblogas, estudiantes avanzadas de la licenciatura, y una licenciada de esta
carrera, todas egresadas de la mencionada Escuela de Bibliotecologia de la Facultad
de Filosofia y Humanidades de la Universidad Nacional de Cérdoba.

3.6.7 Entrevista al coordinador ejecutivo de lared BUCOC

Con la finalidad de obtener mayor informacién acerca de BUCOC y caracterizar la
gestion de la comunicacion como red, especialmente la que se lleva a cabo entre las
bibliotecas que la integran, y también la realizada entre ésta y sus usuarios/as, se realizd
una entrevista virtual semiestructurada -mediante videoconferencia por Google Meet-
con el actual coordinador ejecutivo Lic. Javier Irazu, responsable del Sistema de
Bibliotecas de la Universidad Catdlica de la Plata (UCALP). Previamente, se disefié un
guion de preguntas (Ver Anexo Il), gue al momento de la entrevista brindé la posibilidad
de detenerse en algunas cuestiones manifestadas por el entrevistado, y ampliar su
respuesta.

Esta entrevista permiti6 ademas, identificar posibles oportunidades de mejora en
beneficio de la comunicacion externa digital de la red BUCOC, las que se presentan en

el capitulo reservado a las conclusiones.

3.7. Tratamiento, procesamiento y analisis de los datos

Para el caso de los resultados de las encuestas realizadas a responsables y
colaboradores/as, los formularios de Google Forms utilizados para los cuestionarios,
ofrecieron las respuestas ordenadas en una hoja de célculo que se utiliz6 como matriz
de datos para realizar tablas y graficos, y relacionarlos con los datos cuantitativos

recogidos con la ayuda de las tres guias de criterios definidas.
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En cuanto al analisis de los documentos disponibles en la web, los sitios web de
cada biblioteca, y de los medios sociales en los que participan cada una de ellas, se
elaboraron también matrices de datos en hojas de calculo de Google Sheet, colocando
como campos en cada columna a los criterios que se establecieron en las guias
confeccionadas, y que se encuentran disponibles en el Anexo Il. Luego, con estos datos
se confeccionaron graficos y tablas utilizando la herramienta gratuita denominada
Google Data Studio, la que permitio realizar distintos tipos de graficos y utilizar tablas
dinamicas para cruzar diferentes campos. Los informes generados y utilizados en este
capitulo, se encuentran disponibles para su visualizacién fuera de este documento, en
los siguientes enlaces:

» Informe de los perfiles de las bibliotecas en los medios sociales gue utilizan

* Informe sobre el andlisis de los sitios web de las bibliotecas

* Informe sobre el analisis de los planes y/o politicas de documentacion

encontrados


https://datastudio.google.com/reporting/eab2de32-ac0c-4e56-84bd-550e0db6e2e9
https://datastudio.google.com/reporting/b5238739-74a4-42c1-a9bd-99179829c6b7
https://datastudio.google.com/reporting/b5238739-74a4-42c1-a9bd-99179829c6b7
https://datastudio.google.com/reporting/e48b1626-ab83-471a-a05b-a0b0a861fc0a
https://datastudio.google.com/reporting/e48b1626-ab83-471a-a05b-a0b0a861fc0a
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CAPITULO 4

RESULTADOS Y DISCUSION

La presentacion, interpretacion y analisis de los datos se realiza por cada variable
independiente estudiada, a saber: las politicas y planes estratégicos y/o de
comunicacion escritos, las practicas de comunicacion organizacional externa digital que
implementan, la formacion profesional (previa y continua) en comunicacion
organizacional tanto de las personas responsables de las bibliotecas como de las
colaboradoras que realizan la gestion, y la relevancia que le otorgan estos responsables
a la gestidn de la comunicacion organizacional externa digital. En el parrafo final de cada
analisis e interpretacién de estas variables, se plantea la discusion con los antecedentes
encontrados y el marco teérico desarrollado en el Capitulo 2. De manera preliminar, se
incluyen gréficos que introducen en las caracteristicas demogréficas y/o de gestién de

las bibliotecas estudiadas.
4.1. Datos demograficos y/o de gestion de las bibliotecas

Como se explico en el Capitulo 3, se encuesté a las personas responsables de los
catorce sistemas o redes de bibliotecas integrantes de la red BUCOC recogiendo el
100% de las respuestas. En el mismo sentido, se dirigié otro cuestionario al personal
que lleva adelante la comunicacién organizacional externa digital en cada una de ellas,

obteniendo también la misma tasa de respuestas.

Gréfico 1 Funcién o cargo ocupado por la persona responsable de la biblioteca

@ Director/a
® Vicedirector/a
Coordinador/a

m ® Responsable

El Grafico 1 muestra que todas las personas responsables encuestadas poseen

un alto cargo jerarquico en estas instituciones, ejerciendo el 71,4 % como director/a, y
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el 21, 4% como coordinador/a. Una sola persona se defini6 como responsable, sin mas
detalles.

Respecto a la antigiiedad en este cargo, se desprende que el 71,4 % - diez de los
catorce encuestados- desarrolla esta funcion desde hace bastante tiempo. Este
porcentaje estd4 conformado por un 50% que tiene mas de diez afios en su ejercicio, y
un 21,4 % que declara tener entre siete y diez afios. Sélo dos personas tienen una
antigiledad menor a tres afos. Se destaca que casi todas poseen una vasta experiencia
a cargo de la institucion. Por otra parte, las dos personas que tienen menos de tres afios
de antigliedad en la funcién, han transitado casi todo el recorrido de su gestion, durante
la pandemia de COVID 19.

Para el caso de las personas colaboradoras, previo a la pregunta por el cargo que
desempefan, se consultd sobre la vinculacion laboral que tienen con la biblioteca
(Gréfico 2)

Grafico 2 Vinculo laboral del colaborador/a con la biblioteca

@ Pertenezco a planta permanente de la
biblioteca

@ Soy profesional contratado
externamente

Pertenezco al area de comunicaciones
de la universidad

Como muestra el gréfico anterior, el 78,6% forma parte de la planta permanente
de la biblioteca, mientras que el 21,4% pertenece al area o departamento de
comunicacion de la universidad a la que sirven (dos personas).

Respecto a su cargo - independientemente del titulo profesional obtenido- aqui
s6lo debian responder las personas que pertenecen al plantel estable de la biblioteca,

siendo las respuestas muy variadas, como lo muestra el siguiente grafico:
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Grafico 3 Cargos de las personas que llevan a cabo las tareas de comunicacion

organizacional externa en cada biblioteca

® Jefe de drea comunicacion

8,3% ® Coordinador @ Asistente Técnico de Biblioteca
i Disefiad @ Bibliotecaria
’ o O'r ® Responsable del drea de Comunicacion
@ Referencista ot
8,3% ) .
@ Responsable de Area de Biblioteca @ Soy colaboradora en el drea de

@ Empleada administrativa comunicacion
® Secretaria y Atencion al publico Bibliotecaria auxiliar
@ comunicacion y formacién de usuarios.

Llamativamente sélo tres personas (25%) ostentan el cargo de jefe o coordinador

12V

del &rea de comunicacion. El 75% restante se reparte en partes iguales entre
referencista, asistente técnico de biblioteca, empleada administrativa, disefiador,
bibliotecaria auxiliar, secretarias, etc. Una persona equivocO la respuesta, ya que
manifestd ser responsable del area de comunicacion de la universidad y -segun las
instrucciones a esta pregunta- s6lo debian responder las personas de planta
permanente de la biblioteca.

Esta denominacién de cargos y/o funciones de los colaboradores y colaboradoras
gue llevan adelante la gestion de la comunicacién organizacional externa digital de las
bibliotecas, expone una insuficiente conformacion de areas o departamentos que
realizan esta gestion. Mas adelante en este andlisis, se retoma este aspecto para
vincularlo con otros datos y establecer algunos parametros que indicien la relevancia
otorgada a este tipo de comunicacion por parte de las personas responsables de las
bibliotecas de la red BUCOC.

En cuanto a la antiglledad en el cargo de las mencionadas personas, el 42,9%
tiene en ese puesto mas de siete afios, mientras que el 35,7% lleva transitado en esa
funcion entre cuatro y seis afios. Solo el 21.4% manifestdé una permanencia de entre
uno y tres afios. En este sentido, esta antigiiedad en la gestién de la comunicacion
organizacional, deberia suponer- seguin lo sostenido por Bourdieu (1997)- una mayor
experiencia otorgada por el habitus.

A continuacioén, se presentan los datos recogidos sobre la organizacion de las
bibliotecas, consultados a sus responsables:
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Grafico 4 Caracteristicas de la estructura de la unidad de informacion

@ Una sola biblioteca

@ Red de bibliotecas (Modelo no
coordinado, entendido como un

conjunto de bibliotecas que mantiene...

A Sistema de bibliotecas (Modelo
coordinado, entendido como un conju...

@ Sistema de bibliotecas (entendido como
un conjunto de unidades bibliotecarias...

@ Red de bibliotecas (entendida esta
como un conjunto de bibliotecas o sist...

El grafico anterior muestra una realidad dispar, ya que el 28,6% (cuatro
instituciones) son bibliotecas Unicas y el resto -el 71,4% (diez instituciones)- conforman
una red o sistema con mas de una unidad de informacién. Tal es asi que al ser
indagados por la cantidad de bibliotecas bajo su gestion, el 64,3% manifesté administrar
tres 0 més bibliotecas.

En cuanto a la estructura organizacional que presentan el 71.4% que dijo
conformar una red o sistema (diez instituciones): una institucion es una red de
bibliotecas de modelo no coordinado, ocho bibliotecas conforman sistemas de
bibliotecas de modelo coordinado y la otra institucién manifest6é ser una red donde las
bibliotecas poseen una total autonomia administrativa, y por ende, cada una de ellas
gestiona su propia comunicacién organizacional.

Respecto de la cantidad total de personal que trabaja en cada institucion
bibliotecaria, el 50% cuenta con mas de diez personas, el 14,3% entre siete y diez
personas, mientras que el 21,4% tiene entre una y tres personas. Esto dltimo se
relaciona con el dato obtenido en el Gréafico 4, donde se muestra que cuatro instituciones
son bibliotecas Unicas.

Como contrapartida, la cantidad de usuarios potenciales que las bibliotecas
estudiadas poseen son: el 21,4% (tres bibliotecas) mas de 8000, el 14,3% (dos
bibliotecas) tienen entre 6000 y 8000, cuatro de ellas (28,6%) entre 4000 y 6000, el
14,3% (dos bibliotecas) entre 2000 y 4000, y finalmente el 21,4% (tres bibliotecas)
menos de 2000 usuarios.

En la mayoria (71,4%) de las instituciones estudiadas se visualizan los diferentes
tipos de estructuras organizacionales que plantea Merlo Vega (1998) para las redes o
sistemas de bibliotecas. De las unidades de informacion, una esta conformada por una
red de bibliotecas bajo un modelo no coordinado, lo que implica segun este autor, que

las bibliotecas que la integran mantienen su autonomia administrativa y sélo centralizan
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algunos aspectos, incluida la comunicacién organizacional. En el mismo sentido, ocho
son las que se declaran como sistemas de bibliotecas de modelo coordinado, es decir
con una planificacion y estructura organizativa comuan, que dependen de una misma
administracion y se incluye aqui la comunicacion organizacional. Finalmente sélo una
institucion es una red de bibliotecas bajo un modelo no coordinado que mantienen su
autonomia administrativa y gestionan independientemente -cada una de ellas- su propia
comunicacion organizacional. Es en estos casos de redes donde cada biblioteca posee
sus propios perfiles, donde se tomo para la investigacion, el de la biblioteca denominada

central.

4.2. Politicas y planes estratégicos y/o de comunicacidn escritos

Respecto al establecimiento de planes de gestion escritos, el 87,5% de las
personas responsables de las bibliotecas respondié afirmativamente, y s6lo dos dijeron

no poseer este tipo de documentos, como se observa en el gréafico siguiente:

Grafico 5 Establecimiento de plan de gestidn, plan estratégico, plan de desarrollo, etc.,

de la biblioteca por escrito

® si
® No

Este dato se contrapone con lo detectado en los sitios web de las bibliotecas,
donde solo se encontraron disponibles publicamente el 14,3% de estos planes. De las
instituciones que disponen de ellos, solo el 16,7% los compartieron en sus sitios web,
mientras que la mayoria (83,3%) es decir diez unidades de informacion, los mantuvieron
en privado. Y en relacién a los tipos de documentos recuperados desde los sitios web -
disponibles publicamente- s6lo dos bibliotecas comparten sus planes estratégicos
(14,3%), mientras que una de ellas dispone también de esta forma, su politica de
comunicacion (7,1%).

Los dos planes estratégicos encontrados, analizados a la luz de la guia de criterios

desarrollada para esta investigacion (G1- Anexo Il), contemplan tanto objetivos de
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comunicacién como lineas estratégicas sobre comunicacion (100%). También se
encuentran vigentes, y tienen una antigiedad entre dos y cinco afios. Sélo uno de los
planes estratégicos hace referencia a la realizacion de planes de comunicacién. Y segun
el gréfico siguiente, al ser consultadas las personas responsables, se detectd que en el
77,8% de estos documentos se establecieron objetivos de comunicacion, en
coincidencia con lo explicado anteriormente sobre los dos planes estratégicos

encontrados, cuando se aseguré que declaraban este tipo de objetivos.

Grafico 6: Planes estratégicos que contemplan objetivos de comunicacién

® si
® No

En cuanto al analisis de la politica de comunicacion disponible en la web, ésta es
un documento por separado del plan estratégico y en ella se menciona la relacion
existente entre ambos; posee una antigiedad de dos afios, menor a la detectada en los
planes estratégicos mencionados anteriormente.

Como dato complementario para facilitar este andlisis de los documentos
recuperados desde los sitios web de las bibliotecas, al ser consultadas las personas
responsables de las bibliotecas sobre el establecimiento de estas politicas, mas de la
mitad de ellas (57,1 %) manifesté no haberlas redactado.

Graéfico 7: Establecimiento de politicas de comunicacién escritas

® si
® No

Del 77,8% (nueve respuestas) que formulé haber establecido objetivos de
comunicacion en los planes estratégicos, sélo cuatro responsables respondieron al

respecto; la generalidad se propone potenciar la imagen de marca institucional de la
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biblioteca (tres de los cuatro), y el resto se distribuye equitativamente entre elaborar un
manual de estilo de redaccién, una politica de privacidad de los datos, una politica de
desarrollo de colecciones, disefiar y lanzar una campafia de concientizacion sobre la
necesidad de elaboracién de material de catedra accesible, renovar la sefialética y
formar un equipo de bibliotecarios especializados en comunicacion.

Cuando se consulté al 14,3% que dijo no haber redactado planes estratégicos o
algun documento similar de gestion, respecto a como se gestiona la planificacion de la
comunicacion organizacional externa en estos casos, respondieron cinco personas
(mas de las dos que debian hacerlo) y las respuestas fueron llamativamente variadas,

pero siempre haciendo hincapié en los medios sociales:

» Se difunden temas relacionados con la biblioteca por las redes sociales y sitios
* Se retnen de forma mensual

+ Serealiza a través del area de Comunicacién Organizacional de la Universidad
» Se estd comenzando a planificar mediante redes sociales

+ Se planifica de forma intuitiva

En el mismo sentido, a las personas colaboradoras que llevan adelante la tarea
de comunicacion, se les preguntd acerca del establecimiento de planes estratégicos de
comunicacion organizacional externa, respondiendo mayormente (64,3%) de forma

afirmativa.

Grafico 8: Plan estratégico de comunicacion organizacional externa

@® sSi
® No

En relacion con el disefio de politicas de comunicacién (Grafico 7), resulta que un
22% mas de bibliotecas establecieron planes estratégicos de comunicacion
organizacional (el 64% de ellas), respecto de las que establecieron politicas de

comunicacion organizacional.
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Grafico 9: Bibliotecas que establecieron objetivos de comunicacion en los planes

estratégicos de comunicacion, vinculados a los objetivos del plan estratégico general

@® Si

@ La biblioteca posee un plan estratégico
pero los objetivos de comunicacion no
estan vinculados a este plan.
La biblioteca no tiene un plan
estratégico

Sobre el particular -y siguiendo con la consulta a los y las colaboradoras que
realizan la tarea de comunicacion organizacional-, el 64,3% que respondio
afirmativamente sobre si los objetivos de comunicacion establecidos en los planes
estratégicos de comunicacion estaban vinculados a los objetivos del plan estratégico
general de la biblioteca (Gréafico 9), el 70% de ellos (siete bibliotecas) afirmé que si, lo
gue coincide con la cantidad de bibliotecas que poseen planes estratégicos que
contemplan objetivos de comunicacion organizacional externa.

Cabe destacar que los resultados de este apartado respecto del porcentaje
aproximado de planes estratégicos que contemplan objetivos o lineas estratégicas sobre
comunicacién organizacional, se asemejan a los obtenidos por Herrera Morillas (2021)
en su trabajo de investigacion La comunicacion en los planes estratégicos de bibliotecas
universitarias espafiolas.

Por otra parte, es para resaltar que la generalidad de las bibliotecas poseen planes
estratégicos generales que contemplan objetivos de comunicacion pero sélo poco mas
de la mitad de ellas declaré poseer planes estratégicos de comunicacion organizacional,
para cumplir esos objetivos planteados en dicho plan general. Y también menos de la
mitad ha redactado politicas de comunicacion.

Lo anterior se contrapone con lo sostenido por autores como Ruiz Balza y Alphal
(2011) y Aravena Derpich (2007), quienes plantean que todo plan debe partir de una
decision politica. En este sentido, las politicas preceden al desarrollo de los planes y
programas. Es decir que la mayoria de las bibliotecas, por una parte establece objetivos
de comunicacion en sus planes estratégicos generales que luego no “planifica” como
cumplirlos en sus planes estratégicos de comunicacion; y por la otra, las que si elaboran
planes estratégicos de comunicacion para cumplir con estos objetivos, los realizan sin
tener un marco politico previo que los contenga. También existe una minoria que

planifica la comunicacion organizacional de manera intuitiva, es decir sin politicas de
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comunicacion ni planes estratégicos. Todo esto también fue observado por Séez

Fernandez (2014) cuando en su analisis interno de la unidad de informacién, detecta

como una debilidad, la “carencia de un plan de comunicacion externa de la biblioteca

(solo acciones aisladas)” (p. 58). También Luceri (2015) reflexiona al respecto en su
trabajo de investigacion:

cabe resaltar que no se han detectado politicas escritas o planes que sustenten

y guien las acciones promocionales [...] Esto ultimo permite inferir que las

acciones implementadas en materia de promocién suelen aplicarse de manera

un tanto intuitiva, sin estudios previos que respalden su uso o justifiqguen su
necesidad. (p.56)

La literatura especializada abordada para este trabajo, sostiene que, a partir del

establecimiento de un plan estratégico general, se derivardn de él planes de largo,

medio y corto plazo, que se deben realizar para ejecutar los diferentes procesos de la

organizacion, entre ellos el de comunicacion. (Aljure Saab, 2015)

4.3. Practicas de comunicacion organizacional externa digital

4.3.1. Préacticas en relaciéon a la planificacién de la comunicacion organizacional
externa digital

De las encuestas realizadas a las personas colaboradoras que realizan la tarea
de gestionar la comunicacién organizacional externa digital, surgen datos interesantes
respecto de las practicas que llevan a cabo. La herramienta mas utilizada para
diagnosticar, detectada entre los que contestaron afirmativamente (42,9%), fue la
encuesta. Mas de la mitad (57,1%) no realiza un diagnéstico previo de la comunicacién

organizacional antes de disefiar un plan de comunicacion de este tipo.

Ahora bien, al ser consultadas sobre si la comunicacion organizacional se
planifica, mas de la mitad respondi6 afirmativamente (57,1%), distribuidos entre un 50%
que afirma que una parte se planifica y otro tanto se realiza sobre la marcha, y el 7,1%
(una sola biblioteca) que asegura planificar toda comunicacién organizacional. Como
contrapartida, el 42,9% respondié que no se planifica y que se comunica a medida que

surgen las necesidades.
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Grafico 10 Planificacién de la comunicacién organizacional externa

® Si, se realiza una planificacion
previa.

o No, se va comunicando en la
medida en que surgen las
necesidades
En parte se planifica y en parte
también se comunica a medida que

w surgen otras necesidades

Este dato es interesante si se lo vincula con la respuesta plasmada en el Grafico
8 en relacién a lo respondido sobre la implementacién de planes estratégicos de
comunicacion organizacional externa, donde el 64,3% afirmé disefiar estos documentos,
pero evidencia que a la hora de planificar en base a ellos, el 42,9% comunica sin

planificar.

Cuando se consulté a las personas colaboradoras con qué periodicidad se
planifica esta comunicacion, las respuestas demuestran una frecuencia muy variada,
donde gran parte realiza esta actividad mensualmente, seguida por las opciones de
anualmente y sin frecuencia fija, en la misma proporcion.

Lo anterior coincide con lo ya discutido en el punto 4.2. Politicas y planes
estratégicos y/o de comunicacion escritos.

Ademas de esta falta de planificacion, tampoco aparece como habitual realizar
diagndsticos previos para planificar, ya que mas de la mitad dijo no hacerlo. Aqui se
plantea el interrogante de saber en base a qué se planifica. No se cumple asi con la
secuencia légica que autores como Aljure Saab (2015) recomiendan realizar: tener en
claro la situacion actual de la comunicacion en la organizacién (dénde se encuentra),
definir los objetivos (hacia donde se desea ir) y finalmente disefiar como se lograra. A
esta situacién en las bibliotecas también hace referencia Luceri (2015) en las
conclusiones de su investigacion cuando expresa que “se requerira de una adecuada
planificacion que incluya estudios y analisis previos de la biblioteca que brinden

informacion del estado de situacion de la misma” (p.57).
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4.3.2. Préacticas en relacion a los sitios web de las bibliotecas %2

Cuando se consulté a las personas colaboradoras en la tarea de comunicacion
organizacional sobre quién toma la decision de revisar y/o actualizar el sitio web de la
biblioteca, el 50% respondié que esto se decide conjuntamente entre ellas y ellla
responsable de la biblioteca, mientras el otro 50% se repartié entre un 28,6% donde s6lo
lo decide el/a responsable y un 22,4% (tres bibliotecas) que respondié que depende de
la institucidn superior universitaria.

Para analizar las practicas de comunicacién organizacional externa digital que se
llevan a cabo en los sitios web de las bibliotecas de la red BUCOC, como primera medida
se relevo la informacion sobre el tipo de sitio que poseen: si es un sitio propio 0 una
pagina que forma parte del sitio web de la universidad a la que pertenecen, y luego se
intentd reconocer como accede un usuario o usuaria al sitio de cada biblioteca. Se
observé que sélo el 28.6% tiene un sitio o web propio, mientras que el 71,4% restante,
posee una pagina dentro del sitio oficial de la universidad de la que forman parte. Otro
dato importante es que casi la totalidad de los sitios web (92,9%), demostr6 tener un

disefio responsivo, al permitir su acceso desde otros dispositivos sin inconvenientes.

Acceso al sitio 0 pagina

También se tomo en cuenta la cantidad de clics que debia efectuar un usuario o
usuaria si quisiera acceder al sitio de la biblioteca ingresando desde el portal de la
universidad.
Gréfico 11: Cantidad de clics desde la web de la universidad hasta la seccién de la
biblioteca

@1
®:2
®:

22 para ampliar el acceso a datos de investigacion, se puede consultar el informe realizado en
DataStudio Analisis de los sitios web



https://datastudio.google.com/reporting/b5238739-74a4-42c1-a9bd-99179829c6b7
https://datastudio.google.com/reporting/b5238739-74a4-42c1-a9bd-99179829c6b7
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Como se muestra en el grafico anterior, al 38,1% de los sitios 0 paginas web se
accedié mediante un solo clic, lo que implica que el sitio de la biblioteca se encuentra
visible rapidamente desde la pagina inicial del sitio de la universidad. El 47,6% necesitd
dos clics para acceder y una minoria (14,3 %) permitié su acceso recién al tercer clic.
Una observacion importante sobre los sitios a los cuales se accedié mediante dos o tres
clics (61,9%) es que la ruta diseifiada para encontrar la biblioteca, requiere de cierta
imaginacién por parte del usuario o usuaria para comprenderla. Esto es asi ya que el
acceso del primer clic ha sido denominado de diferentes maneras: Extension,
Institucional, Oferta académica, Medios y cultura, y Menu; recién a partir de ingresar en
esos enlaces, se encuentra donde hacer clic para dirigirse a la biblioteca.

Posicionamiento SEO- Buscabilidad

Ademas, se observo el posicionamiento SEO de cada uno de los sitios o paginas
gue aparecian en la primera hoja de resultados de Google, colocando en la caja de
busqueda la palabra biblioteca mas (+) el nombre de la universidad a la que pertenece
esa unidad de informacién. En este punto, se encontré6 que casi todos (92,86%)
aparecieron entre los tres primeros lugares, mientras que sélo una biblioteca no se
visualizé dentro de la primera hoja de la busqueda.

En estos apartados, se destaca el escaso porcentaje de bibliotecas que poseen
un sitio web propio (cuatro de catorce). Sobre este tema, los autores Pérez Pulido y
Herrera Morillas (2006), aconsejan que las bibliotecas dispongan de sitios
independientes, y destacan la necesidad de que desde su propio sitio, conserven una
vinculacion directa con la institucion a la que sirven.

No obstante ello, el posicionamiento SEO de casi la totalidad de los sitios es muy
bueno, posiblemente por efecto del arrastre de la visibilidad de la universidad a la que

pertenecen y las estrategias SEM que generalmente éstas realizan.

Informacion basica disponible dentro del sitio web

Mas de la mitad (57,1%) de las bibliotecas no cuenta con un logotipo propio que
las identifique, ni ha compartido en sus sitios web la misién y vision organizacionales.
De acuerdo a la literatura relacionada a este tema, estas bibliotecas verian afectada su
identidad organizacional, y por ende su imagen organizacional ante la comunidad de la
que forman parte, debido a la inexistencia de un logotipo propio y la falta de
comunicacion de su misién y vision organizacionales, segun lo planteado por los autores
Capriotti Peri (2009), Pérez Pulido y Herrera Morillas (2006), Gomez Herndndez (2002)

y Carrién Gutiez (1987). En la misma linea de pensamiento se encuentra Costa (1999),
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quien sostiene que la identidad organizacional, es “el vector fundamental de la
diferenciacion como valor de cambio y como motivacion... Toda empresa, lo sepa 0 no,
lo quiera o0 no, tiene una determinada identidad” (p. 146). Llama la atencién que, cuando
se consulté anteriormente sobre qué objetivos estratégicos de comunicacion
contemplaban en sus planes de gestion, tres de las cuatro bibliotecas, expresaron
“potenciar la imagen de marca institucional de la biblioteca”.

Respecto a la informacion disponible, el 100% declara dias y horarios de atencion,
y los medios de contacto habilitados para comunicarse; el 92,9% dispone de acceso
directo al catalogo de la biblioteca. Se destaca que el 21,4% no brinda informacién sobre
los servicios (tres bibliotecas).

También se detecté que el 57,1% de las bibliotecas no ofrece contacto por
WhatsApp o no lo tiene disponible a través del sitio web ni en sus perfiles en medios
sociales. Y que el 35,7% de ellas tampoco ha dispuesto un acceso directo a los perfiles
de los medios sociales en los que participa, desde el portal institucional.

Los resultados coinciden con el trabajo de Patalano (2007) donde concluye que la
gran mayoria de ellos “reflejan la continuidad de la biblioteca fisica en la web a través
de un relato fragmentado” (p.52), con el agregado de los recursos digitales a los que

brindan acceso; se incluye aqui la escasa visibilidad de los servicios que se ofrecen.

Actualizacion web

Otro aspecto tenido en cuenta en esta investigacion, fue la cantidad de veces que
el sitio web o pagina se modific6 durante el periodo observado (1/07/2020 al
31/07/2021). Tal como se explicé en el Capitulo 3, se utiliz6 para ello la herramienta
Wayback Machine (https://web.archive.org/web/changes). Como se observa en el

gréfico siguiente, el 28,6% realiz6 mas de diez modificaciones; el 21,4% lo modificé
entre seis y diez veces, el 35,7% realiz6 menos de cinco modificaciones durante ese
afo, y el 14,3% no realiz6 modificaciones.

Gréfico 12: Cantidad de modificaciones/cambios realizados en el sitio web de cada
biblioteca durante el periodo 01-07-2020 al 31-07-2021
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90

En este aspecto se encontraron realidades dispares, pero la generalidad de las
bibliotecas de la red BUCOC actualizé su sitio web durante el periodo estudiado (doce
de catorce instituciones). So6lo dos bibliotecas no los modificaron durante este periodo
(14,3%). La mitad de las instituciones observadas los reformé frecuentemente: el 28,6%
le realizé entre once y quince modificaciones, un 21,4% entre seis y diez; el 35,7%
modificé los sitios en cinco oportunidades o menos. Sobre este tema, el autor Codina
Bonilla (2005), expresa que la actualizacion de la web por parte de una organizacion,
constituye un indicador de calidad del sitio.

Usabilidad del sitio
Para investigar la accesibilidad de cada uno de estos sitios, se utilizé la
herramienta de andlisis TAW (https://www.tawdis.net/) para detectar errores de tipo A,

nivel minimo de accesibilidad sugerido por la Web Accessibility Initiative (WAI) del

consorcio W3C (https://www.w3.org/WAI/), evaluando sélo las paginas de inicio de cada

uno de ellos.

Se observo que ninguna de las paginas iniciales de los sitios web de las bibliotecas
validados con esta herramienta, son 100% accesibles. Se registré una media de 104,79
errores por pagina inicial de cada biblioteca, con un valor minimo de 8 errores y un
maximo de 460. Cabe aclarar que en el caso de los sitios que acusaron pocos errores
(menos de 50), tenian la caracteristica de ser muy simples en cuanto a su estructura, y
brindaban escasa informacion (42,9%). Sélo el 14,3% del total de sitios ofrecié un
plugin® de accesibilidad, el 78,6% no disponia de opcién multilingiie y el 92,9% tampoco
brind6é un mapa del sitio para ubicacion.

Lafuente (2012) concluye que los sitios web de las bibliotecas universitarias
analizadas en su investigacion eran poco accesibles, y los resultados de este trabajo se
ven totalmente identificados con esa afirmacion, en virtud de los datos obtenidos
mediante la herramienta TAW; ademas de observar que en su mayor parte las
bibliotecas no tienen versiones de la web en diferentes idiomas, ni ofrecen alternativas
de mejora como la instalacién de plugin de accesibilidad, por ejemplo. Esto no
concuerda con lo sostenido por Revilla Mufioz y Carreras Montoto (2018), quienes
afirman que un sitio web para ser accesible debe cumplir todos los de las pautas que

integran el nivel de adecuacion A, en todas las paginas web que lo forman.

23 Un plugin en informatica hace referencia a un pequefio programa complementario que amplia

las funciones de una aplicacion web.


https://www.tawdis.net/
https://www.w3.org/WAI/
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Ofrecimiento de formacion de usuarios

Al analizar este punto, se observd que s6lo una minoria (35,7%) dispone de
preguntas frecuentes o ayudas en los sitios web. El 79% (once bibliotecas) no expone
mapas de los espacios, imagenes ni videos que simulen un recorrido virtual por ellas, y
tampoco ofrecen la posibilidad de realizar visitas guiadas presenciales.

Respecto del ofrecimiento de capacitaciones y/o tutoriales para los usuarios y
usuarias, se observd que menos de la mitad (42,9%) incursioné en estas actividades.
Pero realizando un analisis mas exhaustivo de estos datos, se detect6 que el 36% no
ofrecid ni capacitaciones ni enlaces a seminarios web o tutoriales, el 21 % ofrecié6 ambas
posibilidades, un 21% ofrecié sélo tutoriales y otro 21 % sélo capacitaciones

En este sentido, Luceri (2015) considera las actividades de formacién de usuarios
y las visitas guiadas, como una potente herramienta para la promocion de los servicios
bibliotecarios. No obstante, de esta investigacion surge que, pese al contexto particular
de emergencia sanitaria por COVID 19 existente durante el periodo observado y el
aislamiento social obligatorio dispuesto por las autoridades gubernamentales, la gran
mayoria de las bibliotecas observadas no hizo un uso intensivo de este recurso
aprovechando la virtualidad casi obligada. Esto concuerda con Gutiérrez y Castafio
(2020), quienes concluyen en su informe, que existié una escasa diversidad de servicios

y recursos ofrecidos por las bibliotecas argentinas, durante este periodo.

Herramientas participativas

Sobre la posibilidad de acceder desde el sitio web a encuestas de opinién
ofrecidas a los usuarios y usuarias y a formularios de sugerencias y/o reclamos, el 64%
(nueve de las catorce bibliotecas) no ofrece encuestas de opinion, formularios de
contacto, ni de sugerencias y/o reclamos. Sélo una de las catorce unidades de
informacion ofrece las tres posibilidades. Se detecta practicamente la inexistencia de
herramientas participativas para los usuarios y usuarias, en contraposicién con lo que
sostiene Luceri (2015) cuando subraya la importancia de escucharlos. Con esta
necesidad de conocer las opiniones y sugerencias de los usuarios y usuarias coinciden
Pérez Pulido y Herrera Morillas (2006), fundamentalmente en lo que respecta a la
medicion de los servicios que ya se ofrecen, y como herramienta para el disefio de otros
nuevos, basadndose en la experiencia del usuario. Al respecto, el autor Gomez
Herndndez (2002) resalta -especificamente para las bibliotecas universitarias- la
necesidad de disponer de “instrumentos que hagan frecuente y natural el que los
usuarios —especialmente los estudiantes- realicen observaciones sobre los servicios”
(p.375).
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4.3.3. Practicas en relacién a los medios sociales en los que participan?

Préacticas de gestion de los medios sociales

Cuando se consulté a las personas colaboradoras en la comunicacién
organizacional externa digital, si se fijaban objetivos para los medios sociales y si se
planificaba la comunicacion por este medio, una amplia mayoria respondio
afirmativamente (78,6%), aunque se ejecutara luego en los medios de la universidad.
No obstante, los que respondieron que no se planificaba en estos medios sociales,
explicaron que se publicaba segun las necesidades o por cada actividad realizada, lo
gque de alguna manera coincide con lo manifestado mas arriba sobre la planificacion
intuitiva o sobre la marcha que mencionaron las personas responsables de la gestion
de la biblioteca al ser consultadas por la planificacion estratégica de la comunicacién
organizacional externa.

Respecto a cémo se temporalizan las publicaciones, en su mayor parte
respondieron que establecen un calendario, pero las frecuencias obtenidas fueron muy
variadas: diariamente, semanalmente, mensualmente y hasta cuatrimestralmente.

Sobre el tipo de contenidos, destacaron los siguientes:

e promocion de servicios,

e tutoriales,

¢ novedades bibliograficas,

e recomendaciones de herramientas para blsquedas en catalogos y bases de
datos,

e humor o contenidos menos académicos,

sin que prevalezca ninguno en particular. El 71,4% solo realizé publicaciones organicas
(gratuitas), mientras que un 28,4% explicO que en algunas ocasiones realizaron
publicaciones pagas en los medios sociales, segun el objetivo propuesto.

Consultadas también sobre si se realizaba algun tipo de seguimiento de las
publicaciones en los medios sociales utilizados, el 57,1% respondié afirmativamente,
sélo con fines estadisticos y para analizar qué tipo de publicaciones generan mayor

interés.

24 para ampliar el acceso a datos de investigacion, se puede consultar el informe realizado en

DataStudio Analisis de los perfiles en los medios sociales



https://datastudio.google.com/reporting/eab2de32-ac0c-4e56-84bd-550e0db6e2e9
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La generalidad de las bibliotecas dijo planificar las publicaciones en medios
sociales, pero no se visualizan planes estratégicos en estos medios, ni vinculacién con
objetivos estratégicos de comunicacién. Tampoco realizan un seguimiento sisteméatico
de las publicaciones, con la finalidad de evaluar los resultados y maodificar el plan de ser
necesario. Esto también se vincula con la gestion intuitiva mencionada mas arriba. Es
decir, no se cumple con la planificacion estratégica de medios sociales como sugiere
hacerlo Moreno (2019) para ir corrigiendo el rumbo ante la posibilidad del surgimiento
de nuevos escenarios, conjugando de esta manera lo planificado con lo emergente
(Preciado Hoyos et al., 2013). Las autoras Corda y Kessler (2016), sostienen la
necesidad de establecer politicas y planes de comunicacion que incluyan los medios
sociales en los que participa la biblioteca.

Participacién

En relacién a la participacion de las bibliotecas en cada uno de los medios
sociales, se destaca que el 100% de las unidades de informacién participa en ellos.
Como se observa en el grafico siguiente, en su mayor parte poseen medios sociales
propios (71,4%), mientras que el 28,6% participa, pero utilizando los perfiles de la

universidad a la que pertenece (cuatro bibliotecas).

Grafico 13: Participacién en medios sociales
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Respecto a la cantidad de perfiles que poseen, como ya se dijo, cuatro bibliotecas
(28%) utilizan los de la universidad. Entre las que tienen perfiles propios, (71,4%- diez
bibliotecas), el 70% de ellas (siete bibliotecas) manifestd6 que mantienen perfiles
independientes dentro de cada red o sistema que conforman, el 30% (tres bibliotecas o
sistemas) posee un Unico perfil en cada medio social utilizado por toda la red o sistema
de bibliotecas. Esta respuesta no se corresponde con la observacion directa realizada
de cada medio social por biblioteca, donde se detect6 que la mitad de ellas (50%) posee

un perfil Unico (siete instituciones); el otro 50% se distribuye entre el 28,6% que utiliza
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los de la universidad (esto si coincide) y el resto posee un perfil por institucion (14,3%),
e incluso una biblioteca no poseen ninguno (7,1%).
Analizados los perfiles en los medios sociales de cada una de las bibliotecas, de

acuerdo a la guia de criterios establecida (G3. Anexo Il), se observo:
Gréfico 14: Cantidad de perfiles por medio social
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+ Participacion en Facebook: ElI 100 % utiliza Facebook, pero casi el 37,7% no
tiene perfil propio.

+ Participacion en Instagram: El 93 % utiliza Instagram. Solo una biblioteca no
tiene perfil. De este 93%, cuatro bibliotecas utilizan el perfil de la universidad
(30,8%).

+ Participacion en Twitter: Casi el 29 % tiene perfil. EI 71 % restante no lo utiliza.
De las cuatro bibliotecas que tienen perfil, el 75 % tiene perfil propio (tres

bibliotecas).
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e Participacién en YouTube: El 64,3 % utiliza YouTube. El 35,7 % restante no lo
utiliza. Entre las que lo utilizan, el 88,9 % no tiene canal propio. Sélo una
biblioteca posee canal.

Segun los gréficos 14 y 15, puede observarse que casi todas participan en
Facebook e Instagram, pero un tercio de ellas utiliza los perfiles de la institucion mayor.
YouTube es una plataforma en la cual la mayoria interviene, pero casi la totalidad de las
bibliotecas lo hace mediante el canal institucional de la universidad.

Gréfico 16: Audiencias por medio social. Facebook e Instagram
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En el caso de Facebook se observa que el 36% no tiene perfil propio por lo que
no se contabilizaron los seguidores. El otro 64%, tiene entre 746 a 2603 seguidores.
Para Instagram, el mismo grafico muestra también que el 36% no tiene perfil
propio por lo que no se contabilizaron los seguidores. El otro 64%, tiene entre 655 a
2166 seguidores.
Graéfico 17: Audiencias por medio social. Twitter y YouTube
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De acuerdo los graficos anteriores, si analizamos Twitter se observa que el 79%
no tiene perfil propio por lo que no se contabilizaron los seguidores. El otro 21%, tiene
entre 251 y 783 seguidores. (tres bibliotecas). Mientras que para YouTube, se destaca
gue el 86% no tiene canal propio por lo que no se contabilizaron los seguidores. El otro
14%, tiene entre siete y veintinueve suscriptores al canal propio (dos bibliotecas).

En este punto se observa que casi la totalidad de las bibliotecas de la red utilizan
como medio social Facebook, seguido muy de cerca por Instagram y en menor medida
por los perfiles en YouTube; muy pocas utilizan Twitter. Esto muestra una diferencia en
relacion a los resultados obtenidos por Luceri (2015) donde plantea que la mayoria tiene
perfiles en Facebook, seguidos de Twitter y no se mencionan perfiles en Instagram o
YouTube, teniendo en cuenta que Instagram aparecio en el afio 2010 y YouTube en
2005. También muestra un crecimiento respecto a la cantidad de bibliotecas
universitarias que poseian un perfil en Facebook segin Laudano, Corda, Planas, y
Kessler (2016). Otra cuestion que ha mejorado es el porcentaje de bibliotecas que
conectan su sitio o pagina web con sus perfiles en medios sociales -64,3%- en relaciéon

al 47,8% concluido por los mencionados autores en su investigacion.

Publicaciones por tipo de contenido:

Se contabilizaron las publicaciones por tipo de contenido en cada medio social,
durante el periodo de observacion (julio de 2020 a julio de 2021). Se dividieron en tres
tipos: publicaciones sobre servicios y recursos de la biblioteca, publicaciones blandas,
y otras publicaciones (sélo para Facebook, Instagram y Twitter). En cada uno de los
medios sociales, se realizé el calculo del porcentaje de publicaciones relacionadas con
las actividades propias de la biblioteca, sobre el total de publicaciones realizadas en
cada perfil, con la finalidad de establecer el porcentaje del 80/20 sugerido por Moreno
(2019) cuando sostiene que las publicaciones en medios sociales deben responder 80%
a la curacién de contenidos relevantes relacionados con la actividad de la organizacion
y un 20% de contenidos propios. Para el caso de las bibliotecas universitarias, el 80%
se relaciona a contenido que genere comunidades con los usuarios y usuarias, de otras
areas de la universidad, publicaciones institucionales, temas de interés por ejemplo
estilos de citacion, acceso abierto, derechos de autor, etc., y publicaciones de las
denominadas blandas, mientras que el 20% restante debe utilizarse para promocionar

servicios, dar a conocer novedades y recursos de la biblioteca.
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Tabla 2: Porcentaje de publicaciones relacionadas a la biblioteca por medio social

Biblioteca Regla 80/20 Regla 80/20 Regla 80/20
Facebook Instagram YouTube

1 80 79 No posee perfil
2 81 91 No posee perfil
3 97 91 No posee perfil
4 52 50 No posee perfil
5 68 65 No posee perfil
6 100 0 No posee perfil
7 100 0 No posee perfil
8 67 75 50

9 63 68 No posee perfil
10 94 64 No posee perfil
11 42 54 26

12 100 100 No posee perfil
13 53 41 29

14 74 65 61

Como se observa en la tabla anterior, los resultados no responden a lo sugerido
por Moreno (2019) sobre la proporcion de los tipos de publicaciones y el 100% no lo
cumple; casi todas superan ampliamente el 20% recomendado para publicaciones sobre
recursos, servicios y novedades de la biblioteca. En el caso de Twitter e Instagram se
observan algunas bibliotecas que no publican por no poseer perfiles en esos medios
sociales.

También se realiz6 el calculo de la cantidad de publicaciones semanales que cada
biblioteca realiz6 durante el mismo periodo (julio 2020-julio 2021) en sus medios
sociales o en los de la universidad (para el caso de las que utilizan esos perfiles). Se
contabilizaron 56 semanas en total durante ese lapso de tiempo. A continuacion se

muestra una tabla con el promedio en cada uno de ellos.
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Tabla 3 Promedio de publicaciones semanales de cada biblioteca por medio social en
el muro

Promedio de
publicaciones Promedio de Promedio de
semanales enel  tweets y retweets videos semanales
muro de Instagram semanales durante durante el periodo

Promedio de
publicaciones
semanales en el
muro de Facebook

Biblioteca  durante el periodo durante el periodo el periodo julio julio 2020 a julio
o 2020pa iulio julio 2020 ajulio 2020 a julio 2021 2021 (Cantidad
J J 2021 (Cantidad  (Cantidad total/56 total/56
2021 (Cantidad
total/56 semanas/no posee semanas/no posee
total/56 semanas/no : :
: semanas/no posee perfil) perfil)
posee perfil) .
perfil)
1 0,55 4,41 2,11 0,05
2 0,68 1,02 0,25 0,02
3 1,91 1,09 0,75 0,36
4 0,13 1,06 no posee perfil 0,02
5 0,02 no posee perfil no posee perfil 0,02
6 0,02 no posee perfil no posee perfil no posee perfil
7 0,32 0,70 no posee perfil 0,05
8 2,30 3,30 no posee perfil 0,04
9 0,05 0,07 0,04 no posee perfil
10 0,57 0,59 no posee perfil no posee perfil
11 0,29 0,59 no posee perfil no posee perfil
12 1,05 0,96 no posee perfil 0,04
13 0,39 0,36 no posee perfil 0,02
14 6,36 0,04 no posee perfil no posee perfil

Se ve reflejado en la tabla anterior, que en el caso de Facebook, el 28% realizo
en promedio entre una y dos publicaciones semanales, mientras que un alto porcentaje
(72%) no alcanz6 a publicar en promedio una vez a la semana en el muro de Facebook.
Solo una biblioteca promedi6 seis publicaciones por semana durante ese periodo.

En Instagram, el 36% realiz6 en promedio entre una y cuatro publicaciones
semanales, mientras que mas de la mitad (64%) no alcanzo a publicar en promedio una
vez a la semana en el muro de Instagram. Una institucién no tiene Instagram y otra
utiliza el de la universidad pero no publicé durante este periodo.

En cuanto a Twitter, el 71% no lo utiliza. EI 29% que si lo utiliza, no alcanzé a
postear en promedio una vez a la semana durante este periodo.

Respecto a la actividad de las bibliotecas en YouTube, si bien el 36% no lo utiliza,

el 64% restante que dijo utilizarlo casi no publicé en este periodo, siendo el promedio
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un video cada seis meses 0 mas. So6lo una biblioteca subié durante este periodo un
promedio de mas de un video por mes.

Los resultados en este punto de andlisis evidencian que la gran mayoria de
bibliotecas de la red BUCOC poseen perfiles casi sin movimiento en algunos de los
medios sociales observados, con muy poca frecuencia de publicaciones en sus muros,
y fueron utilizados como tablon de anuncios, en desmedro de la creacién de
comunidades con sus usuarios y usuarias. Al respecto Moreno (2019) sostiene que es
necesario conocer a los usuarios y usuarias, escucharlos de manera activa, para
establecer una frecuencia de publicaciones equilibrada, constante pero no exagerada,
y tampoco caer en un perfil desactualizado. (Pp.128-129)

También es notorio que se ha publicado mas frecuentemente en Instagram que
en relacion a Facebook. A resultados similares arribaron los estudios de Laudano,
Corda, Planas y Kessler (2016), y Garraza (2021).

Publicaciones segun el origen del contenido

Del mismo modo que con las publicaciones por tipo de contenido, se contabilizaron
las publicaciones segln quién elaboraba esos contenidos; se realiz6 en cada medio
social durante el periodo de observacion (1 de julio de 2020 al 31 de julio de 2021). Se
dividieron en tres tipos: publicaciones de elaboracién propia, publicaciones
institucionales (de otras areas de la universidad) y externas a la universidad. En cada
uno de los medios sociales, se realiz6 el célculo del porcentaje de estos tipos de
publicaciones.

En el caso de Facebook, el 86% del total de bibliotecas, publicé méas del 50% de
contenido de elaboracion propia en este medio social, durante el periodo estudiado. Otro
dato es que para el 36% de las bibliotecas, el 100% de sus publicaciones en Facebook
fueron publicaciones de elaboracion propia, aunque se realizaron muy pocas en este
periodo (entre una y dieciocho solamente).

En cuanto a Instagram, el 86% de las bibliotecas (doce instituciones) realizé6 mas
del 68% de publicaciones de elaboracion propia en este medio social, durante el periodo
estudiado. Para el 21% de las bibliotecas, el 100% de sus publicaciones fueron de
contenido propio. El 14% de ellas no realizé ninguna publicacién de elaboracion propia.

Respecto a Twitter, el 71% de las bibliotecas no utiliza este medio social. Las
publicaciones del 29% (cuatro bibliotecas) que si lo utiliza, varian entre un 33 y un 100%
de tweets con contenido de elaboracion propia respecto al total de publicaciones.

En la plataforma YouTube, para el porcentaje de bibliotecas que utiliza este medio

social (64%), méas del 67% de sus videos son publicaciones propias. Y para el 78% de
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ellas, ese tipo de publicaciones constituyen el 100% de sus videos. De todas maneras,
la cantidad de videos producidos en el periodo estudiado oscila entre uno y tres. Sélo
una biblioteca subi6 veinte videos propios en el mismo periodo.

En este aspecto, se observa que las bibliotecas elaboran -en su mayoria-
contenido para las publicaciones en Facebook e Instagram, y muy poco o casi nada
para publicar en Twitter y YouTube. Este dato se retomara mas adelante al analizar la

interaccion y la generacién de comunidad con los usuarios y usuarias.

Interaccion

Facebook

Comentarios: Como lo muestra el Grafico 18, casi la mitad de las bibliotecas (43%) no
tienen comentarios en sus publicaciones de Facebook durante el periodo estudiado. El
maximo de comentarios totales es de treinta y uno en todo el afio. Solo dos bibliotecas
(14%) tienen mas de quince comentarios en total; el 43% restante tiene menos de quince
comentarios en todas las publicaciones del periodo en sus muros.

Me gusta: Dos bibliotecas (14%) tienen mas de 500 me gusta en las publicaciones en
el muro del periodo; el 7% tiene mas de 200 y otro 7% mas de 100. El 71% (diez
bibliotecas) tienen menos de 100 me gusta en todo el periodo y un 14% tiene menos de
quince, es decir alrededor de un me gusta mensual.

Promedio de interacciones: El promedio maximo de interacciones por publicacion es
de 11 y el minimo 0.6. La mayoria (64%-nueve bibliotecas) tiene menos de tres

interacciones en total, en sus publicaciones durante el periodo (56 semanas).

Gréfico 18: Interaccion en Facebook (comentarios, me gusta y promedio. S6lo en muro)
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Instagram

Comentarios: Tal lo que se muestra en el Gréfico 19, el 36% de las bibliotecas tienen
menos de cuatro comentarios en sus publicaciones de Instagram. EI maximo de
comentarios totales es de 479 en todo el afio. Dos bibliotecas (14%) tienen menos de

50 comentarios en total, y otras dos tienen entre 100 y 200. El 64% tiene menos de
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veinte comentarios en todas las publicaciones del periodo y sélo una biblioteca supera
los 400.

Me gusta: Tres bibliotecas (21%) no tienen me gusta en sus publicaciones del periodo,
otras tres tienen entre 300 y 500, dos instituciones (14%) tienen entre 5001 y 1000, tres
(21%) entre 1001 a 2000, solo dos entre los 2001/3000. Una sola (7%) supera los 9000
me gusta, lejos del resto.

Promedio de interacciones. El promedio maximo de interaccion por publicacién es de
119 y el minimo 12. Gran parte de las bibliotecas (79%) tienen menos de 50
interacciones en sus publicaciones en muro durante el periodo, lo que implica menos de

una interaccion por semana.

Gréfico 19: Interaccion en Instagram (comentarios, me gusta y promedio. S6lo en muro)
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Twitter

Comentarios. Segun lo plasmado en el Gréfico 20, de las cuatro bibliotecas que
participan en este medio social, sélo una tiene comentarios en sus publicaciones.

Me gusta. Sélo una biblioteca (7%) tiene 92 me gusta en sus publicaciones del periodo,
otra tiene menos de 50 y las dos restantes menos de 20.

Promedio de interacciones. Soélo el 29% utiliza Twitter, y tres de las cuatro bibliotecas
tienen menos de dos interacciones durante todo el periodo. La restante tiene ocho, pero

no alcanza a una interaccién de promedio por mes durante este periodo.

Graéfico 20: Interaccién en Twitter (comentarios, me gusta y promedio)
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YouTube

Visualizaciones. El Grafico 21 muestra que la cantidad de visualizaciones es muy
variada. El 14% de las bibliotecas tiene un total de mas de 800 visualizaciones, otros
14% entre 201 y 300, y entre 100 y 200, y el restante 14% tiene menos de 50 visitas.
Me gusta. Los me gusta son menos que las visualizaciones. EI maximo es de treinta y
seis y el minimo de una. El 25% de las bibliotecas que utilizan este medio social, tiene
sélo dos visualizaciones, y el 63% menos de diez.

Promedio de interaccion. Las escasas publicaciones tienen un promedio de

visualizaciones variado entre 452 interacciones por video como maximo y 22 minimo.

Gréfico 21: Interaccién en YouTube (Visualizaciones, me gusta y promedio)
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Engagement

Como se explico en el Capitulo 2, el engagement es un indicador que sirve para
conocer el nivel de compromiso e interaccién que tiene una audiencia con un contenido
publicado o con el perfil de la biblioteca en este caso. También se explico en el Capitulo
3 que se utilizo para su célculo la herramienta web Illamada Phlanx

(https://phlanx.com/engagement-calculator-manager) en cada perfil social de cada

biblioteca.

Facebook

El 36% de los perfiles no fue calculado porque no era el perfil propio o no poseia perfil
(cinco bibliotecas). Entre los nueve que fueron medidos, s6lo una biblioteca (11%)
super6 apenas el engagement minimo sugerido y para el 33% directamente su valor fue
0. El 89% no alcanz6 el minimo de 0,5 % de engagement sugerido para este medio
social (Bonal, 2018).


https://phlanx.com/engagement-calculator-manager
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Instagram

El 36% de los perfiles no fue calculado porque no era el perfil propio (cinco bibliotecas).
Entre los nueve que fueron medidos, siete bibliotecas (78%) superaron el engagement
minimo sugerido del 1% para este medio social -una de ellas lo super6 ampliamente-

(Bonal, 2018). El 22% directamente no lo alcanzo.

Twitter

El 79% de los perfiles no fue calculado porque no era su perfil propio o no poseia perfil
(9 bibliotecas). Entre las cinco que fueron medidas, ninguna alcanz6 el engagement
minimo sugerido (Bonal, 2018) y se encuentran bastante lejos de ello (- de 0.50%).

YouTube

El 93 % de los perfiles no fue calculado porque no era su canal propio (13 bibliotecas).
La Unica que posee canal propio, superdé ampliamente el minimo del 1% sugerido como
engagement en este medio social.

Respecto a la interaccion y el porcentaje minimo de engagement sugerido por la
literatura sobre el tema (Bonal, 2018), se denota la escasa -y en algunos casos nula
participacién- de los seguidores con las publicaciones en los diferentes medios sociales
de las bibliotecas. Mejora la cantidad de interacciones en el caso de Instagram sélo en
algunos pocos casos; Coinciden con esta apatia en cuanto a comentarios, los resultados
alcanzados en las investigaciones de Luceri (2015), Laudano, Corda, Planas y Kessler
(2016) y Garraza (2021).

Se retoma en este punto, lo mencionado anteriormente al analizar las
publicaciones segun el origen del contenido, y se agrega a esto la escasa participacion
de los usuarios y usuarias con comentarios y me gusta detectada. En este sentido,
autores como Moreno (2019), sostienen que el contenido generado tiene que fomentar
la comunicacion, la bidireccionalidad, contenidos que motiven a los usuarios y usuarias
a reaccionar y convertirse en seguidores de la biblioteca. Con él coinciden Marta-Lazo
y Gabelas (2016), quienes hacen énfasis en el concepto de lo relacional en esta
comunicacion. En definitiva, evaluar el contenido a publicar para generar comunidad con
sus usuarios y usuarias, y transformarlos de clientes o meros curiosos, a entusiastas
seguidores (Moreno, 2019), es decir que sigan a la biblioteca por sus valores y se

sientan totalmente identificados con ella.
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4.3.4. Otras practicas analizadas

Al ser indagados sobre la participacion de las bibliotecas en congresos o eventos
internos y/o externos a la universidad, el 35,71 % respondié que no participan en
ninguno. Del 64,9% que afirmé participar de ellos, solo el 22,22% asistio a eventos
externos, mientras que el resto solo frecuento actividades internas, es decir dentro de la
universidad.

Por otra parte, el 57,1% (mas de la mitad) de las bibliotecas de la red BUCOC no
utiliza el envio masivo de correos electrénicos para comunicar, pero el 42,9% que
respondié afirmativamente a esta consulta, el 100% de ellas segmenta sus usuarios y
usuarias a la hora de hacerlo. La herramienta mas utilizada para ello es Emblue, seguida
de MailChimp. No obstante, dos instituciones dijeron que se solicita al area de
comunicacion de la universidad este tipo de envios.

Se destaca que el 92,9% de los sitios no menciona la elaboracion o posibilidad de
suscripcién para el envio de boletines de novedades. La generalidad de ellos tampoco
ofrece agendas de actividades, boletines ni servicios de difusion de noticias por RSS.

Otro aspecto importante es que el 64,3% de las bibliotecas no posee desde su
sitio web una aplicacion de chat para contacto sincrénico, ni formularios de contacto.

Estas afirmaciones, sumadas a lo discutido en el punto 4.3.2. Practicas en relacién
a los sitios web de las bibliotecas sobre otros canales -como WhatsApp por ejemplo-
revelan que las bibliotecas de la red BUCOC, ofrecen una acotada disponibilidad de
canales de comunicacién digital para sus usuarios y usuarias, especialmente si se

considera el contexto social del periodo bajo estudio.
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4.4. Formacion profesional (previay continua) en comunicacion organizacional de
los y las responsables de las bibliotecas, y de colaboradores/as que realizan la

gestion
Formacion previa de los y las responsables de las bibliotecas

Gréfico 22 Titulo/s de educacién superior que posee
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El 50% de las personas responsables de las bibliotecas de la red BUCOC poseen
titulo de Licenciatura en Bibliotecologia y Documentacién y el 35,7 % de Tecnicatura en
Bibliotecologia. Mayormente poseen titulos idéneos con la gestion de las bibliotecas

(92,8%), y un 7,1% (una persona) dijo ser Licenciada en Economia.

Cuando se consulté a los y las profesionales de la bibliotecologia sobre si incluia
su plan de estudios alguna materia sobre comunicacién organizacional, un gran
porcentaje (41,7%) respondié de forma negativa. Un 33,3% manifesté haber tenido
alguna materia en su plan de estudios, y el 25% restante s6lo accedié a algunos
contenidos dentro de otra materia del plan. Si se suman los porcentajes de aquellos que
no tuvieron ninguna materia en su plan, con los que tuvieron sélo algunos contenidos
dentro de una materia relacionada con la gestion, se detecta que mas de la mitad de las
personas responsables de la gestién en estas bibliotecas, no posee ningun tipo de

formacion previa en comunicacién organizacional externa.

En razén de la importancia otorgada a la comunicaciéon en las organizaciones,
destacada por autores como Andrade (2002), Scheinsohn (2018) y Capriotti Peri (2021),
llama la atencion la escasa formacion profesional relacionada con la comunicacion
estratégica organizacional. También la necesidad de la formacion en comunicacion, es

reconocida por distintas agrupaciones profesionales e institucionales de la
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bibliotecologia a nivel internacional tales como la European Council of Information
Associations (ECIA) (2004) y la Red de Bibliotecas Universitarias Espafiolas (2021).

En igual sentido, autores como Barberena Blasquez y Carribn Rodriguez (2003)
destacan a la comunicacion como una de las cuatro competencias que deberan

observar los nuevos profesionales de la bibliotecologia, gestion, liderazgo y tecnologia.

Formacion continua de los y las responsables de las bibliotecas

Como puede visualizarse en el grafico siguiente, el 57,1% de los y las
responsables de las bibliotecas no han realizado capacitaciones formales en

comunicacion.
Gréfico 23 Capacitaciones formales en comunicacion de los/las responsables
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En el mismo sentido, el 42,9% que afirmd haberse capacitado en comunicacion
organizacional, al ser consultados por las teméticas de las capacitaciones realizadas,
los contenidos mencionados con mayor frecuencia fueron gestion de la comunicacion,
redes sociales y marketing institucional. Y en cuanto a la consulta sobre “otras
certificaciones académicas relacionadas a la comunicacién”, so6lo una persona

manifestd haber realizado una Diplomatura en Gestion de Bibliotecas.

En cuanto a la importancia de la formacién continua en comunicacion
organizacional, la gran mayoria (78,6%) la considera importante. Por otra parte, mas de
la mitad (57, 1%) la conceptualiza como muy importante, y sélo el 21,4% relativiza esta

importancia.

En otra pregunta, el 57,1% manifesté que le gustaria continuar formandose en
marketing digital y redes sociales, el 21,4% en gestién de la comunicacion y el 7,1% en
relaciones publicas. Las dos personas restantes expresaron deseos de formarse en

aplicaciones para bibliotecas y liderazgo.
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Gréfico 24 Titulos de educacién superior que poseen las personas colaboradoras
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El gréfico anterior muestra que la formacion previa de las personas colaboradoras
en la tarea de comunicacion organizacional es muy variada. No obstante, la mitad de
ellas (49,5%) son Licenciadas en Bibliotecologia y Técnicas Bibliotecélogas, mientras
gue la otra mitad se distribuye entre tres personas (21, 4%) con formacion especifica en
comunicacion y el resto con profesionales de la Filosofia, Ciencias Sociales y
Administracion de Empresas; s6lo una persona no posee ninguna titulacién en
educacién superior. Este dato de la cantidad de colaboradores/as especializados en
comunicacion, coincide con los cargos de Jefe del area de Comunicacién y Responsable
de Comunicacion Institucional declarados en el Gréfico 3.

En relacidn a la formacién continua de los y las colaboradoras mencionadas, llama
la atencién que el 50% manifestd no haber realizado especializaciones en comunicacion

organizacional, ni ningun tipo de capacitacion al respecto.

Gréfico 25 Cantidad de capacitaciones realizadas en comunicacién
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Al 50% que respondié de manera afirmativa, se les consulté sobre la teméatica de
esas capacitaciones. El resultado fue que, el 71% se capacitdé en marketing digital y
redes sociales, mientras que soélo el 28,6% lo realizé en comunicacidén organizacional.
Esto indicaria que un porcentaje muy alto de colaboradores y colaboradoras que llevan
a cabo esta actividad, no poseeria conocimientos sobre el tema (0 serian escasos), ya
que el 50% no realiz6 capacitaciones sobre la materia y buena parte que si lo hizo, eligié
capacitarse solo sobre un aspecto de esta comunicacion: el marketing digital en redes
sociales.

Ademas, cuando se pregunté respecto de si tenian algunas otras certificaciones
relacionadas a la comunicacién organizacional, solo respondio el 57% de las personas
y manifestaron -en su gran mayoria- haber realizado cursos de redes sociales y
marketing digital; un porcentaje mucho menor realizé cursos sobre disefio grafico,
publicidad y oratoria. También una persona respondié que estad realizando una
Tecnicatura en Relaciones Publicas y otra, una Licenciatura en Ciencias de la
Comunicacion con orientacion en Planificacion de la Comunicacion.

Consultadas las personas colaboradoras sobre si consideran importante continuar
formandose en comunicacién organizacional, casi la totalidad (85,7%) respondio
afirmativamente, pero el 14,3% (dos personas) no consideraron importante capacitarse
en ello.

También se destacan las respuestas obtenidas respecto de qué temas
consideraban que debian aprender o reforzar dentro de la comunicacion organizacional,
ofrecidas por las personas que respondieron afirmativamente a la pregunta sobre la
importancia de la capacitacion en comunicacion organizacional. Asi, insistieron
mayormente en capacitarse en redes sociales- 45,5%, seguido por las relaciones
publicas 18,2 %, agregandose a este listado la comunicacién interna con un 36,4%.

Como puede observarse, se evidencia escasa formacién en gestion estratégica
de la comunicacion organizacional en general, especialmente en las personas
colaboradoras en llevar adelante esta tarea, con excepcion de las que forman parte del
area de comunicacion institucional de la universidad. Esto se contrapone con lo
expresado por autores como Losada Diaz, Preciado Hoyos y Guzman Ramirez (2013),
quienes sugieren que las personas responsables de la comunicacién organizacional
deben capacitarse para realizar el planteo de objetivos comunicacionales, el disefio,
seleccién y evaluacion de las estrategias, y el desarrollo de las tacticas para llevarlas
adelante. También la necesidad de formacidn sobre estas competencias en las carreras
de bibliotecologia es destacada por Orera Orera (2002), Barberena Blasquez y Carrion

Rodriguez (2003), y Munera Torres (2013). Casi todas las respuestas sobre
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necesidades de formacién continua, giraron en torno a la capacitacion sobre la gestion

y/o el uso de los medios sociales, coincidiendo con Gutiérrez (2014).

4.5. Relevancia que le otorgan estos responsables ala gestion de lacomunicacion

organizacional externa digital

Como se explico en el Capitulo 2, se establecieron indicadores considerados

indicios de la relevancia otorgada por los y las responsables de las bibliotecas de la red

BUCOC a la comunicacion organizacional externa digital. Los resultados fueron

obtenidos de las encuestas realizadas a responsables y colaboradores (Anexo II):

ellas:

Establecimiento de planes estratégicos y/o politicas de comunicacion
organizacional con objetivos o lineas estratégicas de comunicacién -escritas-
Planificacion de la comunicacion externa

Disefio de manuales de procedimientos de comunicacion externa
Presupuesto destinado a comunicacion

Conformacion de Area o Departamento de Comunicacién en la biblioteca
Cantidad de personal dedicado a comunicacién

Tipo de dedicacion del personal para comunicacidn organizacional

Tareas que realiza el area o depto. de comunicacién organizacional
Dependencia del personal que realiza las tareas de comunicacion
organizacional

Necesidad de capacitacién del personal en comunicacion

Planificacion de la formacion continua del personal de gestion de la
comunicacion organizacional

Perfil necesario del personal de comunicacién

Orden de prioridades en relacion a otras actividades realizadas en la biblioteca
Reconaocimiento de visibilidad de las actividades de la biblioteca

Dedicacion de los colaboradores/as a las tareas de comunicacion
organizacional

Obstaculos para llevar adelante la tarea de comunicacion organizacional
Interés en capacitaciones futuras

Tematicas de interés para capacitaciones futuras

Frecuencia con la que se capacitan

A continuacion se agrupan los indicadores por categorias y analizan cada una de
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Planes estratégicos y/o Politicas de comunicacién (Establecimiento de planes
estratégicos y/o politicas de comunicacion organizacional con objetivos o lineas
estratégicas de comunicacion escritas. Establecimiento de politicas de comunicacion.
Planificacion de la comunicacion organizacional externa)

Como ya se plante6 en los graficos 5, 6, 7, 8 y 9, la mayoria de las bibliotecas
(85,7%) posee un plan estratégico general o documento de gestion, pero no asi politicas
de comunicacién (el 57,1% no las tiene); no obstante ello, en los planes estratégicos se
plantean objetivos de comunicacién (77,8%) y/o lineas estratégicas al respecto.

Si bien se detecta que establecen planes con lineas estratégicas de comunicacion
organizacional y se definen algunos objetivos (ver Gréafico 9), la planificacién se gestiona
de diferentes formas; desde una manera intuitiva, hasta reuniones mensuales o
decisiones tomadas desde el area de comunicacion de la universidad a la que
pertenecen.

Esta escasez de planes estratégicos y politicas también fue destacada en los
resultados de la investigacion de Luceri (2015) y Laudano, Corda, Planas y Kessler
(2016), quienes percibieron “una tendencia hacia usos no planificados, de caracter
exploratorio” (p. 35). En cambio, en el trabajo de Herrera Morillas (2021), se concluyé
que el 85,7% de los planes estratégicos recopilados en bibliotecas universitarias

espafiolas abordaban aspectos relacionados con la comunicacion.

Manuales de procedimientos de comunicacion externa

Sobre la consulta en relacion a la redaccion de manuales de procedimientos de
comunicacion externa, sélo el 21, 4% dijo tener manuales o procedimientos para realizar
las actividades de comunicacién organizacional y el 50% directamente no los posee. Un
dato importante es que el 28;6% restante afirmé estar trabajando en su elaboracion, lo
que implica que la mitad de las instituciones tienen presente la necesidad de contar con
este tipo de documentos para la gestién de la comunicacién organizacional. Tampoco
poseen un manual para situaciones de crisis comunicacional (entendidas estas como
cualquier inconveniente, malentendido, error o comentario negativo de los usuarios
respecto de un aspecto de la biblioteca), ya que sélo el 14,3 % expres6 que lo tiene
redactado, y un 35,7% manifestd tenerlo presente pero aun no se realiz6. El 50%

restante directamente no lo tuvo en cuenta.

En este sentido, un manual de procedimientos es un documento que contiene la
descripcion de las actividades que deben seguirse en la realizacion de un proceso; se
lo considera de suma utilidad para optimizar la disponibilidad de los recursos humanos,

econdmicos, tecnoldgicos, etc., de la biblioteca. La casi inexistencia de este tipo de
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documentos en esta investigacion, coincide con los datos obtenidos en los trabajos de
Luceri (2015) y Garraza (2021).

Presupuesto destinado a comunicacioén

Consultadas las personas responsables sobre el presupuesto de las bibliotecas,
el 85,7% manifestd que poseen un presupuesto anual asignado y el 14,3% declaré que
no se manejan con una partida anual. En base a ello, a quienes respondieron
afirmativamente sobre el presupuesto, se les preguntd respecto a qué porcentaje
aproximado de éste se destinaba a la gestion de la comunicacion, lo que se ve

representado en el siguiente grafico:

Grafico 26 Porcentaje del presupuesto destinado a la gestibn de la comunicacion
organizacional
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La mayoria manifestd que no puede estimar este dato (42,9%) y el 28,6% no
destina un porcentaje fijo. Pero la totalidad de las bibliotecas afirmé tener en cuenta en

sus presupuestos, gastos destinados a la gestion de la comunicacién organizacional..

Caracteristicas del personal para las tareas de comunicacidon organizacional
(Conformacion de Area o Departamento de Comunicacion en la biblioteca. Cantidad de
personal dedicado a comunicacion, Tipo de dedicacion del personal para comunicacion
organizacional. Tareas que realiza el area o depto. de comunicacion organizacional.
Dependencia del personal que realiza las tareas de comunicacion organizacional.
Dedicacion de los colaboradores/as a las tareas de comunicacion organizacional.
Obstaculos para llevar adelante la tarea de comunicacion organizacional

Consultados los/las responsables sobre si las bibliotecas poseian un area o
departamento dentro de ellas que se dedica a la comunicacién organizacional, el 50%
respondié negativamente. A aquellos que contestaron afirmativamente, se les consulté
sobre la cantidad de personas que formaban parte de ese equipo de comunicacion; el

71,4% respondi6é que estas areas se encuentran conformadas por una o dos personas
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como méaximo. El porcentaje restante (dos instituciones) dijo tener entre tres y cuatro
integrantes, lo que coincide con la cantidad de bibliotecas donde el personal de
comunicacion es externo a ellas. Un dato llamativo es que el 71,4% del personal que
colabora con las tareas de comunicacion, también se encuentra involucrado en otros
procesos, y solamente dos de las catorce instituciones tienen personas que se dedican

exclusivamente a esta actividad (Grafico 26)

Grafico 27: Dedicacion del personal de comunicacion

® Si, se dedican exclusivamente a
gestionar todo tipo de comunicacion

® No, participan también de varios
procesos

Son personas externas a la biblioteca

Como se destacOd anteriormente en el punto 4.1. Datos demograficos y/o de
gestion de bibliotecas, los cargos y/o funciones de los colaboradores y colaboradoras
que llevan adelante la gestién de la comunicacion organizacional externa digital de las
bibliotecas (ver Grafico 3), expone una insuficiente conformacion de é&reas o
departamentos que realizan esta gestién. Y como puede observarse en el gréfico
siguiente, las funciones que realiza este personal del area o departamento de
comunicacién de la biblioteca, son mayormente tareas operativas. Soélo tres de ellas
intervienen en la definicién de objetivos de comunicacién organizacional como parte de
sus funciones, lo que coincide con la cantidad de personas colaboradoras que
respondieron que pertenecian a comunicaciéon de la universidad. El resto de las
actividades se reparten equitativamente entre disefio grafico, realizacion de
exposiciones, actividades de formacion de usuarios, campafias de marketing, redes
sociales, encuestas de satisfaccion, y definicion y mantenimiento de canales de

comunicacion.
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Grafico 28: Tareas que realiza el personal de comunicacion de la biblioteca
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En cuanto al 50% que respondié que no dispone de un area o departamento de
comunicacion, (siete instituciones), el 57,1% dijo derivar los contenidos a comunicacion
de la universidad (cuatro instituciones de esas siete), dos de las cuales aclararon que
se seleccionan previamente los contenidos desde la biblioteca y luego se deriva al
responsable de comunicacion de la universidad. El resto (42,9%) se distribuye entre la
secretaria de la biblioteca, bibliotecarias y voluntarios que trabajan en ellas.

También se destacan en este punto, los obstaculos mencionados por las personas
colaboradoras a la hora de gestionar la comunicacion organizacional externa digital,
donde el Gréafico 28 muestra que el escollo principal es la falta de tiempo por otras
actividades que realizan (35,7%), seguido en igual proporcion por la falta de
planificacién, los conocimientos insuficientes, ausencia de recursos y falta de
procedimientos (14,3% cada uno). Una persona destaca que se encuentra con varios

de estos escollos, y otra declaré no tener ninguno.

Gréfico 29: Obstaculos que experimenta el personal de comunicacion para llevar

adelante la gestidn en este aspecto

@ Ausencia de un procedimiento definido
@ Falta de planificacién
Ausencia de recursos necesarios

O @ Conocimientos profesionales
h A insuficientes
@ No encuentro ninguin obstaculo
W w @ Falta de tiempo debido a que realizo
otras tareas

@ varios de los mencionados: falta de
procedimientos, pocos recursos.
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Otro dato muy interesante es el que se obtuvo al consultar a los/las responsables
de las bibliotecas sobre cual considera que deberia ser el perfil profesional a solicitar en
caso de necesitar personal para gestionar la comunicacién organizacional de la
biblioteca; el 71,4% opind que debe tener formacion de grado en comunicacion, seguido
de disefio gréfico (cinco respuestas), manejo de redes sociales (cuatro respuestas);
también agregaron la necesidad de tener conocimientos de marketing (tres respuestas),
relaciones publicas, publicidad, nuevas tecnologias, experiencia de usuarios (todas una
respuesta cada una). El 28,6% del total de las personas encuestadas destaco que
ademas, deberia ser de profesion bibliotecaria o con formacién en bibliotecologia.

Formacion continua del personal que gestiona la comunicacién organizacional
(Necesidad de capacitacion del personal en comunicacién. Planificacion de la formacién
continua del personal de gestibn de la comunicacién organizacional. Interés en
capacitaciones futuras. Tematicas de interés para capacitaciones futuras. Frecuencia
con la que se capacitan. Perfil que se considera necesario para el personal de
comunicacion)

El 100% de las personas responsables de las unidades de informacion,
consideraron que es necesario impulsar la capacitacion frecuente del personal
responsable de la comunicacion organizacional de la biblioteca. No obstante, al ser
consultadas sobre la frecuencia con la que se realizan estas capacitaciones, el 57,1 %
dijo que no realizan capacitaciones (ocho de las catorce instituciones) y el 35,7% soélo

se capacita una o dos veces en el afio, como lo muestra el gréafico siguiente:

Gréfico 30: Frecuencia de capacitaciones del personal

@ Una o dos veces al afio
@ Mas de dos veces al afio
No realizan capacitaciones

Sobre las tematicas en las que se capacita el 42,9% que respondié
afirmativamente -seis instituciones-, cuatro de ellas se forman en manejo de redes

sociales, mientras que las otras dos mencionan las relaciones publicas y el disefio.
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La cuestibn sobre la cantidad de personal destinado a la gestiéon de la
comunicacion, la dedicacion a otras tareas, y la formacién profesional (especialmente la
continua) en esta disciplina, son aspectos muy importantes a la hora de realizar un
diagndstico de la situacion de la comunicacion organizacional. Los resultados obtenidos
revelan que la cantidad de personal destinado por las bibliotecas de la red BUCOC al
proceso de comunicacion organizacional es escaso; ademas de esto, no se ocupan
exclusivamente de esta actividad y la gran mayoria de las personas encuestadas, no se
dedican a gestionar, sino que realizan tareas mas operativas como el disefio gréafico o
la publicacion en los medios sociales, entre otras.

Otras investigaciones como la de Luceri (2015) aportaron datos similares sobre la
falta de personal en general de las bibliotecas. Como contrapartida a estos resultados,
Costa (1999) sostiene que la importancia estratégica de la comunicacion, exige que sea
un proceso representado dentro del equipo directivo, y apoyado por todos dentro de la
organizacién. Agrega que “el gestor de las comunicaciones creara una infraestructura y
un interfaz entre todos los elementos de la organizacién” (p.136), y esto no es posible si

no se destina suficiente personal a esta tarea.

Relevancia de la comunicacion organizacional en relacién a otras actividades de
la biblioteca. (Orden de prioridades en relacion a otras actividades realizadas en la

biblioteca. Reconocimiento de visibilidad de las actividades de la biblioteca)

Se encuentra que casi la totalidad de las personas responsables de la gestion de
las bibliotecas de la red BUCOC (92,9%) coincide en que existe una importante relacion
entre la comunicacién organizacional externa de la biblioteca y su visibilidad como
institucion (lo que no se comunica no se ve), mientras que solo una (7,1%) consider6
gue la comunicacion es importante, pero que no influye de manera directa sobre la
visibilidad del trabajo que se alli se realiza.

No obstante la respuesta anterior, llama la atencién que al ser consultados sobre
la importancia de la comunicacién organizacional en relacién con otros aspectos de la
gestién, el 50% opind que es muy importante, y el otro 50% relativizé esta importancia,
respondiendo que es “tan importante como otros aspectos de la gestidon”, segun se

aprecia en el siguiente grafico:
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Grafico 31: Importancia otorgada a la comunicacion dentro de la gestion de la biblioteca

@ Lo mas importante

@ WMuy importante
Tan importante como otros aspectos de
la gestion

@ Poco importante

@ No es importante

Finalmente, también fueron indagadas sobre la elaboracién de un hipotético orden
de prioridades de los procesos de gestidon de la biblioteca, ordenandolas del 1 al 7,
siendo uno el lugar mas importante para la gestion, y siete el menos importante. Para
ello se listaron las siguientes actividades: recursos humanos, procesos técnicos y
documentales, servicios de circulacién, servicios de referencia, gestion econémica e
innovacién y tecnologia. ElI 21,43% consider6 la gestion de la comunicacion
organizacional como lo mas importante, puntuandola en primer lugar, el 7,14% en
segundo, el 35,71% en tercer lugar y el 35,71% en cuarto lugar, con una media de 2,87,
es decir entre el segundo Yy tercer lugar entre las actividades principales en una unidad

de informacion. A continuacion, se transcriben las respuestas por cada actividad:

Tabla 4 Orden de prioridades para actividades de la biblioteca

Recursos Procesos Servicios de Servicios de  Gestion  Innovacion y

Comunicacion ; P . e P
humanos documentales circulacion referencia econdmica tecnologias

2 6 3 5 4 7

A D DD DWW WWWNR R R
O N R B N R BP RP R O PR Ww o
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R NN 0w NN O DN
N O W o U0 e o N o
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Fuente: Recoleccién de datos encuesta a los responsables de las bibliotecas de la red
BUCOC.

Como se observa, se mantiene lo resaltado en el Gréfico 31, pero aqui tres de las
siete instituciones que consideraban la comunicacion organizacional externa como muy
importante en la gestion de la biblioteca (50%), al momento de priorizar las actividades
de gestion, la colocaron como lo mas prioritario. Coincide también el hecho de que
ningun responsable la ubic6 entre el quinto y el séptimo lugar, con lo observado en el
grafico anterior donde nadie la habia considerado poco importante o sin importancia

alguna.

Tal lo manifestado anteriormente, los resultados de los indicadores recogidos
fueron agrupados en seis categorias de indicios de relevancia, con la finalidad de facilitar
su analisis, a saber: planes estratégicos y/o politicas de comunicacion, manuales de
procedimientos de comunicacion externa, presupuesto destinado a comunicacion,
caracteristicas del personal para las tareas de comunicacion organizacional, formacién
continua del personal que gestiona la comunicacion organizacional, y opinién sobre la
relevancia de la comunicacion organizacional en relacion a otras actividades de la
biblioteca.

En cuanto a los aspectos positivos se destacan las respuestas afirmativas
recogidas sobre la destinacion de recursos econdémicos a esta actividad - que Capriotti
Peri (2021) denomina “recursos de gestion” (p. 348), financieros, humanos y técnicos,
el reconocimiento por parte de las personas responsables de las bibliotecas, sobre la
influencia que la comunicacion organizacional externa tiene sobre la visibilidad del
trabajo que se realiza en éstas, y el orden de prioridades otorgado en relaciéon a otros
procesos de la biblioteca, pero sin dejar de concebir a la organizacién biblioteca como
un sistema. En este mismo sentido se expresan Pérez Pulido y Herrera Morillas (2006)
y Scheinsohn (2018).

Otra evidencia de relevancia se considera la formaciéon continua del personal
colaborador en comunicacion, ya que se expreso que se realizan capacitaciones en este
tema, pero la mayoria se enfoca en marketing y redes sociales, descuidando la
formacion en gestion estratégica de la comunicacion organizacional.

En tanto indicios negativos o de baja importancia otorgada se destacan la falta de
planes estratégicos de comunicacién organizacional y politicas de comunicaciéon, como
asi también un deficiente ciclo de planificacion, que no sigue los pasos que ensefia la

literatura especializada en gestion tanto para las organizaciones en general como para
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la gestién bibliotecaria. En esta linea de pensamiento se manifiestan Benitez Gbéez,
Montoya Restrepo, L. y Montoya Restrepo, |. (2017).

Finalmente, otros aspectos considerados también como indicios negativos de la
relevancia otorgada a la comunicacién organizacional, son la casi inexistencia de
manuales de procedimientos o instructivos (Luceri, 2015) relacionados con este tema, y
la falta de personal que lleve adelante esta actividad de comunicacion organizacional

externa con dedicacion exclusiva o conformando areas o departamentos.
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CONCLUSIONES

En el presente trabajo final, el objetivo fue caracterizar la gestion de la
comunicacion organizacional externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes
de la red BUCOC en cuanto a politicas, planes y practicas efectivas; explorar tanto la
formacion profesional de los y las responsables de la gestidn institucional, como la de
los colaboradores y colaboradoras que llevan adelante esta tarea, y analizar la
relevancia que le otorgan los y las responsables a este tipo de comunicacion.

Se intenta ademas, realizar un aporte para destacar la importancia que posee la
gestion de la comunicacion organizacional externa digital en toda biblioteca, como
actividad fundamental a la hora de incrementar la visibilidad del trabajo que en ella se
lleva a cabo, una mirada todavia ausente en estudios previos dentro del &mbito de la
gestion bibliotecaria. Esta importancia es destacada por Andrade (2002) en virtud de las
tres funciones principales que la comunicacion organizacional posee, que analogamente
pueden aplicarse a la comunicacion organizacional externa de toda biblioteca: ampliar,
mantener y mejorar las relaciones con sus usuarios y usuarias, proyectar la imagen
institucional en el entorno, y promover los servicios que ofrece. En este sentido, se
sefialan también, algunas lineas de investigacion futuras que quedan abiertas, en

relacion al tema de este trabajo.

Los resultados obtenidos ponen de manifiesto una realidad dispar entre las
bibliotecas que conforman esta red, ya que el 28,6% (cuatro de las catorce instituciones)
son bibliotecas Unicas y la mayor parte (71,4% - diez instituciones), conforman una red
o sistema con mas de una unidad de informacion. Predominantemente, trabajan en cada
una de ellas mas de diez personas en total, pero existe una minoria que sélo acuso
tener entre una y tres personas colaboradoras, lo cual dificulta la conformacién de areas
o departamentos de comunicacion organizacional. A ello hay que agregar la cantidad de
usuarios potenciales, donde la gran parte oscila entre 4000 y 8000 personas, y s6lo dos
de ellas tienen mas de 8000. No obstante, tres son instituciones mas pequefias con
menos de 2000 usuarios y usuarias. Sobre la conformacion del personal de las
bibliotecas, la mencionada disparidad casi desaparece. Las personas responsables a
cargo de cada unidad de informacién son profesionales de la bibliotecologia con més de
siete afios en la gestion; ademas las personas colaboradoras en comunicacion
organizacional, mayormente son personal estable de la biblioteca, mientras que tres de

ellas pertenecen a la planta de la universidad.
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En relacion a uno de los objetivos propuestos, el de indagar sobre el
establecimiento de politicas y/o planes de comunicacién organizacional externa digital
en las bibliotecas universitarias de la red BUCOC y describir sus caracteristicas, los
hallazgos demuestran que muchas de las bibliotecas de la red BUCOC no establecieron
documentos de gestion suficientes para una comunicacion organizacional eficiente. Se
detect6 una ausencia de politicas de comunicacion que sirvan de marco de referencia
para planes y programas de comunicacién organizacional. Esto no se condice con lo
propuesto por la literatura sobre el tema en cuestion analizada en este trabajo, donde
se sostiene la necesidad de que el establecimiento de las politicas, preceda al desarrollo
de los planes. Cabe recordar lo que sostienen al respecto autores como Contreras
Baspineiro (2006), Aravena Derpich (2007) y Ruiz Balza y Alphal (2011), en relacién a
gue las politicas son un conjunto de principios y normas para la organizacion, control,
evaluacién y correcciéon de los distintos procesos de la organizacion, que contienen
referentes legales, corporativos, éticos, sociales y estratégicos, y que sirven de marco a

programas y planes.

Tampoco se establecen distinciones claras entre planes estratégicos de
comunicacion y la planificacion de acciones para cumplir los objetivos estratégicos de
este proceso. La mayoria de las bibliotecas establece objetivos de comunicacion en sus
planes estratégicos generales, que luego no “planifica” como llevarlos a cabo. Y el resto,
elabora planes estratégicos de comunicacion para cumplir con estos objetivos, pero los
llevan adelante sin tener un marco politico previo que los contenga. Tal es asi que s6lo
una minoria (7,1%) asegurd planificar toda comunicacion organizacional externa; la
mitad de las bibliotecas respondié que planifica una parte si y otra no (50%), y el 42,9%
no planifica sino que comunica a medida que lo necesita; y finalmente practicamente un
tercio de ellas admitié planificar la comunicacion organizacional de manera intuitiva, sin
politicas de comunicacion ni planes estratégicos, realizando asi actividades de
comunicacion organizacional aisladas y sin evidencia de vinculaciébn concreta con
objetivos estratégicos planteados previamente. En este punto, conviene destacar lo
sostenido por Aljure Saab (2015) al afirmar que toda “actividad que se disefie y aplique
sin saber ni por qué ni para qué, es decir, sin estar pensada para contribuir de manera
especifica a lograr algun(os) objetivo(s) organizacional(es), no pasara de ser mero
activismo sin valor” (p.28), ya que un plan estratégico de comunicacion “no existe porque
si, existe para contribuir a que la organizacion logre sus objetivos y haga realidad su

mision y su visiéon.” (p.82)
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Lo anteriormente expuesto, aplica también para lo observado en relacion a que
gran parte de ellas no acostumbra realizar diagnosticos previos para planificar. Esto
implica que no se tiene en cuenta la situacion actual de la comunicacion en la
organizacion (dénde se encuentra), para definir los objetivos (hacia dénde se desea ir),
y finalmente poder disefiar cbmo se logrard. Lo mismo ocurre con lo evidenciado en
relacion a la planificacion en medios sociales, donde tampoco se realizan estudios
previos que respalden el uso o justifiquen la necesidad de permanecer en una u otra
plataforma. En ambos casos, se comienza errbneamente por la ejecucion de las
acciones, y no por el analisis de las condiciones actuales y de los objetivos que se
pretenden lograr. (Aljure Saab, 2015)

Sobre el objetivo propuesto de describir las practicas de comunicacion
organizacional externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la red
BUCOC, la observacién de ellas permite -desde una aproximacion critica- detectar y
describir las regularidades y lineas de accién que se realizan a manera de estrategias
comunicacionales. En términos generales, se detecta una incipiente y voluntariosa
gestion de la comunicacién organizacional externa digital. Casi la totalidad de las
bibliotecas comunica haciendo foco en la promocion de los servicios, y en una muy
menor proporcion, para fomentar las relaciones publicas con sus usuarios y usuarias -

reales y potenciales.

Este estudio ha proporcionado ademas, evidencias de que mas de la mitad de las
bibliotecas no posee una identidad organizacional, un logotipo propio que las identifique,
sin dejar de mencionar que no se comparten publicamente la misién y vision
organizacionales. Esto iria en detrimento del posicionamiento de su imagen institucional

dentro de la comunidad universitaria.

Los hallazgos encontrados evidencian que la gran mayoria de las bibliotecas de
esta red, poseen perfiles casi sin movimiento en algunos medios sociales, observandose
en los muros de esas cuentas, publicaciones intermitentes, y en muchos casos ellos
fueron utilizados como tablon de anuncios o novedades de servicios ofrecidos. Se
recuerda que, como se aclaré en el Capitulo 3, por razones de caducidad de las
publicaciones en historias (s6lo permanecen 24 h), no se tuvieron en cuenta este tipo

de publicaciones en este analisis.

Alun en las bibliotecas que utilizan los medios sociales universitarios, las
publicaciones relacionadas con éstas fueron escasas durante el periodo de tiempo
observado. S6lo una minoria public6 con mayor frecuencia en los muros de cada perfil,

pero el contenido fue el mismo en todos los medios en los que participa. Moreno (2019)
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plantea como algunos de los errores al momento de crear un plan de medios sociales -
ademas de no realizar un analisis previo de la situacién- definir de manera incorrecta los
objetivos, equivocarse en la segmentacién del publico al que se dirige, seleccionar
inadecuadamente los medios sociales en los cuales participar, y no establecer un plan

de contenidos adecuado, entre otros. (pp.97-98)

Lo expresado anteriormente, se relaciona con lo detectado sobre el
incumplimiento del porcentaje sugerido por especialistas como Moreno (2019) sobre la
proporcion del 80/20 para la publicacion de los contenidos. Se recuerda que segun el
mencionado autor, el 80% deberian ser contenidos relacionados con la actividad
bibliotecaria o institucional y/o generacién de comunidad con los usuarios y usuarias, y
solo el 20% dedicarlo a promocién de los servicios, recursos y otras cuestiones como
cambios de horarios, novedades bibliogréficas, etc. Algunas bibliotecas de la red han

llevado este 20% sugerido hasta el 100%, como se muestra en el capitulo de resultados.

Otra caracteristica constante ha sido que las publicaciones de las bibliotecas
poseen muy baja interaccion por parte de los usuarios; sin comentarios, sin “me gusta”.
Como consecuencia, se torna relativo el cumplimento del objetivo de los medios sociales
de crear “redes” sociales, de crear comunidad. Gestionar los medios sociales
institucionales implica un esfuerzo que se ve poco recompensado en términos del

insuficiente alcance aqui observado.

Respecto del objetivo planteado inicialmente sobre la descripcion de la formacion
profesional previa y continua que poseen las personas responsables de las bibliotecas
y de quienes ejecutan las practicas de comunicacion organizacional externa digital en
las unidades de informacion de la red BUCOC, y su posible vinculacion a contenidos de
comunicacion organizacional, se concluye que la falencia detectada en la planificacién
estratégica de este tipo de comunicacion, podria vincularse con la escasa capacitacion
realizada en temas relacionados sobre su gestion estratégica, habiéndose dedicado
fundamentalmente a la capacitacion sobre el manejo de medios sociales, disefio grafico
y marketing digital. Ademas de las encuestas surge que tampoco es un tema

considerado en capacitaciones futuras.

En relacion al objetivo expuesto de analizar la relevancia que las personas
responsables de la biblioteca le otorgan a la comunicacién organizacional externa digital
en relacién con los demas procesos que en ellas se realizan, los indicios recogidos
indican -en términos generales- que a nivel conceptual se le otorga una gran importancia
a este proceso, pero lamentablemente, esto ain no se termina de evidenciar en la

practica de la gestién bibliotecaria. Como aspectos positivos destacan tanto el destino
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de parte del presupuesto anual de la biblioteca para este proceso, como el
reconocimiento de la importancia y necesidad de capacitacion en temas relacionados
con esta disciplina, aunque se centran casi exclusivamente en la gestion de redes

sociales y marketing digital.

En cuanto a los aspectos negativos respecto a la relevancia, no se puede dejar de
mencionar una insuficiente conformacion de areas o departamentos que llevan adelante
esta gestion, la escasez del personal destinado a esta actividad, como asi también la
multitarea a la que se encuentran afectadas casi todas las personas colaboradoras. En
el mismo sentido, la falta de elaboracion de politicas, planes y/o manuales de
procedimientos en este proceso, dejan a las actividades de comunicacion a criterio de
quien las gestiona, sin un marco y/o procedimientos claros de actuacion, para realizar
las actividades de una manera eficaz y eficiente, destinadas al cumplimiento de los

objetivos estratégicos propuestos por la biblioteca.

Si bien los resultados hallados exponen que todas las bibliotecas de la red BUCOC
destinan parte de su presupuesto a la comunicacién organizacional externa, Capriotti
Peri (2021) invita a definir cudl es la concepcion con la que se afronta la gestion de la
comunicacion, ¢es un gasto o una inversién? En este sentido, el mencionado autor

destaca:

la primera supone una perspectiva tactico-operativa de corto plazo de la accion
comunicativa, como un gasto particular que se realiza para alcanzar un objetivo
concreto en un programa o camparfa de comunicacion. La segunda implica una
vision estratégica de largo plazo, por la cual la comunicacion tendré unos efectos
acumulativos mas alla del periodo de tiempo establecido para la actuacion

comunicativa. (p. 368)

Las bibliotecas se encuentran frente a un nuevo escenario, aparentemente
inevitable y en permanente construccion. Lo expuesto anteriormente amerita un cambio
paradigmatico en el modelo de gestion de la comunicacion organizacional externa digital
de las bibliotecas, hoy llevada a cabo practicamente de forma intuitiva. La continua y
veloz evolucién de las TIC, si bien exige un andlisis periédico con el objetivo de
identificar nuevas plataformas y herramientas, éste no debe realizarse sin dejar de
justipreciar los verdaderos beneficios para la biblioteca y sus usuarios y usuarias, en
razén del gran esfuerzo en recursos de todo tipo que implica la gestion de nuevos
canales de comunicacion organizacional, como asi también se hace sumamente
necesario el andlisis y evaluacion continuos de los errores y aciertos de la comunicacion

bibliotecaria, de manera tal de ensamblar lo planificado con lo emergente.
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Finalmente, los resultados obtenidos en esta investigacion podrian ampliarse con
estudios suplementarios, o con andlisis adicionales de corte mas cualitativo, que
permitan profundizar en alguno de los aspectos relacionados, y en definitiva, posibiliten
el desarrollo de nuevos conocimientos en el &rea disciplinar de la bibliotecologia, por

ejemplo relacionados con:

e analisis de los objetivos y lineas estratégicas de comunicacion organizacional en
planes estratégicos de las bibliotecas universitarias y su relacion con los planes
estratégicos de comunicacion organizacional.

e relevamiento de los contenidos de gestion estratégica de la comunicacion
organizacional en planes de estudio de la carrera de bibliotecologia;

e andlisis de la relacion entre los contenidos de las publicaciones en medios
sociales que las bibliotecas realizan y las interacciones de los usuarios y
usuarias;

e estudios de usuarios sobre la opinién/percepcion de cémo comunican las
bibliotecas universitarias y

e estudios sobre la accesibilidad y usabilidad de los sitios web de las bibliotecas,

entre otros.



125

REFERENCIAS

Aljure Saab, A. (2015). El plan estratégico de comunicacion: método y recomendaciones
practicas para su elaboracion. Editorial UOC. https://elibro.net/es/ereader/bibliotecas-
ucc/57730?page=1

Alvarez-Risco, A. (2020). Matriz de consistencia y matriz de operacionalizacion de variables.

Repositorio Institucional Universidad de Lima. http://tiny.cc/ycapuz

Ander-Egg, E. (1995). Técnicas de investigacion social. Lumen.

Andrade, H. (2002). Definicién y alcance de la comunicacion organizacional. En C. Fernandez
Collado (Ed.), La comunicacion en las organizaciones (pp. 11-17). Trillas.

Angelozzi, S. M. (2017). El libro digital. Nuevos modos de relacién con lo escrito: Lectura en e-
readers [Tesis doctoral]. Universidad Nacional de Cérdoba. Facultad de Ciencias de la
Comunicacién. https://rdu.unc.edu.ar/handle/11086/6271

Aravena Derpich, S. (2007). La comunicacién organizacional es algo mas que una moda.
Revista RE-Presentaciones. Periodismo, Comunicacion y Sociedad, 2(3), 111-120.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/2693540.pdf

Ariztia, T. (2017). La teoria de las practicas sociales: Particularidades, posibilidades y limites.
Cinta de moebio, 59, 221-234. https://doi.org/ffdv

Azcona, M., Manzini, F., y Dorati, J. (2013). Precisiones metodolégicas sobre la unidad de
andlisis y la unidad de observacién. Aplicacién a la investigacion en psicologia. Memorias
del IV Congreso Internacional de Investigacion de la Facultad de Psicologia, 67-76.
https://bit.ly/35hgbOs

Baeza-Yates, R., Loaiza, C. R., y Martin, J. V. (2004). Arquitectura de la informacion y

usabilidad en la web. El Profesional de la Informacién, 13(3), 168-178.

http://profesionaldelainformacion.com/contenidos/2004/mayo/1.pdf

Barberena Blasquez, E., y Carrién Rodriguez, G. (2003). La globalizacién y los programas de
estudio en Bibliotecologia y Estudios de la Informacion. Biblioteca Universitaria, 6(2),
116-126. https://bit.ly/3D6Pgad

Bates, A. W. (2015). Ensefiar en la era digital. Asociacién de Investigacién Contact North.
http://solr.bccampus.ca:8001/bcc/file/da50f5f1-bbc6-481e-a359-
€73007c66932/1/La%20Ensen%CC%83anza%20en%201a%20Era%20Digital vSP.pdf

Becker, H. (2009). Trucos del oficio: Como conducir su investigacion en ciencias sociales. Siglo

Veintiuno Editores.
Benitez Géez, A. M., Montoya Restrepo, L. A., y Montoya Restrepo, I. A. (2017). Estrategia de
marketing basada en nuevas tendencias para bibliotecas universitarias. Contexto, 6, 23-

42. https://revistas.ugca.edu.co/index.php/contexto/article/view/797



https://elibro.net/es/ereader/bibliotecas-ucc/57730?page=1
https://elibro.net/es/ereader/bibliotecas-ucc/57730?page=1
http://tiny.cc/ycapuz
https://rdu.unc.edu.ar/handle/11086/6271
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/2693540.pdf
https://doi.org/ffdv
https://bit.ly/35hqbOs
http://profesionaldelainformacion.com/contenidos/2004/mayo/1.pdf
https://bit.ly/3D6Pgad
http://solr.bccampus.ca:8001/bcc/file/da50f5f1-bbc6-481e-a359-e73007c66932/1/La%20Ensen%CC%83anza%20en%20la%20Era%20Digital_vSP.pdf
http://solr.bccampus.ca:8001/bcc/file/da50f5f1-bbc6-481e-a359-e73007c66932/1/La%20Ensen%CC%83anza%20en%20la%20Era%20Digital_vSP.pdf
https://revistas.ugca.edu.co/index.php/contexto/article/view/797

126

Blanco Domingo, L. (2014). Bibliotecas universitarias. En DINLE: Diccionario Digital de nuevas
formas de lectura y escritura. Universidad de Salamanca. Red Internacional de
Universidades Lectoras. https://bit.ly/3BOhBy3

Bonal, S. (2018, marzo 1). Qué es el engagement en redes sociales y como medirlo. Agencia
de Marketing Digital y Disefio Web. https://bit.ly/3B0vts3

Bourdieu, P. (1997). Razones practicas. Sobre la teoria de la accion. Anagrama.

Buonocore, D. (1976). Diccionario de bibliotecologia. Marymar.

Cabello, R. (2011). Tecnovector. Migraciones digitales como propuesta de alfabetizacion
mediatica digital en la formacion docente. En R. Cabello y S. Morales (Eds.), Ensefiar
con tecnologias: Nuevas miradas en la formacion docente (1. ed). Prometeo Libros.

Capriotti Peri, P. (2007). El concepto de relacion como fundamento de la naturaleza de los
publicos en Relaciones Publicas. Sphera Publica. Revista de Ciencias Sociales y de la
Comunicacién, 7, 65-80. https://bit.ly/3mbGDUR

Capriotti Peri, P. (2009). Branding corporativo: Fundamentos para la gestion estratégica de la

identidad corporativa. Coleccién de Libros de la Empresa.

http://www.bidireccional.net/Blog/BrandingCorporativo.pdf

Capriotti Peri, P. (2021). DircomMAP. Direccion Estratégica de Comunicacion. Bidireccional.

Carniel Bugs, R., Tejedor, S., Jaraba, G., Aguado Carro, P., Cardona Mercado, N., Contreras
Tellez, L. del C., Corte Liboreiro, M. del P., Costa Siles, C., Frigola Marco, M., Gonzélez
Gomez, L. F., De las Heras Alvarez, P., Hidalgo Navarro, R., La Rotta Amador, S.,
Llaneras Cabanellas, M., Martinez Wilches, J. S., y Barcelona, U. A. de. (2019).
Diccionario basico de estrategia digital y posicionamiento de contenidos. Departament de

Periodisme i de Ciéncies de la Comunicacié. https://ddd.uab.cat/record/219972

Carrion Guatiez, M. (1987). Manual de bibliotecas. Fundacién German Sanchez Ruiperez.

Castillo Diaz, A., y Herrera Morillas, J. L. H. (2014). Nuevas férmulas de comunicacién con los
usuarios de las bibliotecas universitarias. Historia y Comunicacion Social, 19, 813-820.
https://doi.org/10.5209/rev_HICS.2014.v19.45004

Chiavenato, . (2019). Introduccion a la teoria general de la administracion. Mc Graw Hill

Climent Lopez, E. A. (1997). Formacion profesional y desarrollo. Revista Interuniversitaria de
Formacion del Profesorado, 30, 19-30.

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=117951

Codina Bonilla, L. (2005). La pagina web. En L. Orera (Ed.), La biblioteca universitaria: Analisis
en su entorno hibrido (pp. 373-393). Sintesis.

Contreras Baspineiro, A. (2006). Planificacion estratégica de la comunicacion. En Centro
Internacional de Estudios Superiores de Comunicacién para América Latina. CIESPAL
(Ed.), Comunicacién estratégica para las organizaciones. Quipus, CIESPAL.
https://biblio.flacsoandes.edu.ec/libros/digital/49488.pdf

Corda, M. C., y Kessler, M. I. (2016). Redes sociales en bibliotecas argentinas: Lineamientos
para la formulacién de una politica comunicacional. VIl Jornadas de Temas Actuales en


https://bit.ly/3B0hBy3
https://bit.ly/3B0vts3
https://bit.ly/3mbGDUR
http://www.bidireccional.net/Blog/BrandingCorporativo.pdf
https://ddd.uab.cat/record/219972
https://doi.org/10.5209/rev_HICS.2014.v19.45004
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=117951
https://biblio.flacsoandes.edu.ec/libros/digital/49488.pdf

127

Bibliotecologia, 11 de noviembre de 2016.

http://www.memoria.fahce.unlp.edu.ar/trab_eventos/ev.7766/ev.7766.pdf

Corda, M. C., y Vifias, M. (2015). Modelo de evaluacion para sitios web de bibliotecas
universitarias. Informatio: revista del Instituto de Informacién de la Facultad de
Informacién y Comunicacion, 20(2), 96-119. https://bit.ly/3ugQSIG

Costa Caggy, R. (2019, julio 10). Educacion superior e instituciones confesionales: ¢ qué

pueden ofrecer, aln, estas instituciones a la sociedad? [Universidad Adventista del
Plata]. Blog UAP. https://bit.ly/3CZESRf
Costa, J. (1999). La comunicacién en accion. Informe sobre la nueva cultura de la gestion.

Paidos.

Costa, J. (2006). Imagen corporativa en el siglo XXI. La Crujia.

Do Amaral, S. A. (2013). Marketing e valores bibliotecarios. En L. Escalona Rios (Ed.),
Mercadotecnia y valores: ¢ contradicciones en la educacion bibliotecoldgica? Universidad
Nacional Autonoma de México. Instituto de Investigaciones Bibliotecoldgicas y de la

Informacion. https://repositorio.unam.mx/contenidos/5002023

European Council of Information Associations (ECIA) (2004) Euroreferencial en informacion y
documentacion. 22 ed. SEDIC. https://www.sedic.es/wp-content/uploads/2019/06/eurefl-

espanol.pdf
Fernandez Marcial, V. (2004). Promocién de los servicios de la biblioteca: Un enfoque desde el

marketing no convencional. Biblios: Revista electronica de bibliotecologia, archivologia y
museologia, 20(5), 11. https://bit.ly/3ondKYD

Fernandez Rivera, L. (2019, mayo 2). La diferencia entre social media y redes sociales.

Planning. https://www.planning.com.ar/la-diferencia-entre-social-media-y-redes-sociales/

Garcia Canclini, N. (2011). Comunicacién y ciencias sociales: El giro transdisciplinario y la
politica. Revista Oficios Terrestres, 27(27), 1-19.
http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/33000/Documento _completo.pdf?sequen

ce=1&isAllowed=y

Garcia Garnica, A., y Torres-Salazar, M. (2010). La relacién entre los procesos de
comunicacion y la estructura organizacional: Un andlisis desde el enfoque de la Teoria
Organizacional. Ide@s CONCYTEG, 58(5), 359-375.

https://www.researchgate.net/publication/286455174 La relacion entre los procesos d

e_comunicacion vy la estructura_organizacional un_analisis desde el enfoque de la

Teoria_Organizacional

Garraza, P. R. (2021). La presencia y el uso de los medios sociales en las bibliotecas populares
de la Region de la Patagonia Argentina: Desarrollo de contenidos y comunicacion con
sus usuarios [Tesis de grado, Universidad Catdlica de Santiago del Estero].
http://eprints.rclis.org/42893/

Garrido, F., Goldhaber, G., y Putnam, L. (2020). Fundamentos de comunicacion organizacional:

De la organizacion a la estrategia en el siglo XXI. Organizational Communication Global

Network. https://www.researchgate.net/profile/Francisco-Garrido-



http://www.memoria.fahce.unlp.edu.ar/trab_eventos/ev.7766/ev.7766.pdf
https://bit.ly/3uqQSIG
https://bit.ly/3CZESRf
https://repositorio.unam.mx/contenidos/5002023
https://www.sedic.es/wp-content/uploads/2019/06/euref1-espanol.pdf
https://www.sedic.es/wp-content/uploads/2019/06/euref1-espanol.pdf
https://bit.ly/3ondKYD
https://www.planning.com.ar/la-diferencia-entre-social-media-y-redes-sociales/
http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/33000/Documento_completo.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/33000/Documento_completo.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.researchgate.net/publication/286455174_La_relacion_entre_los_procesos_de_comunicacion_y_la_estructura_organizacional_un_analisis_desde_el_enfoque_de_la_Teoria_Organizacional
https://www.researchgate.net/publication/286455174_La_relacion_entre_los_procesos_de_comunicacion_y_la_estructura_organizacional_un_analisis_desde_el_enfoque_de_la_Teoria_Organizacional
https://www.researchgate.net/publication/286455174_La_relacion_entre_los_procesos_de_comunicacion_y_la_estructura_organizacional_un_analisis_desde_el_enfoque_de_la_Teoria_Organizacional
http://eprints.rclis.org/42893/
https://www.researchgate.net/profile/Francisco-Garrido-4/publication/343629110_Fundamentos_de_Comunicacion_Organizacional_2022/links/5f6a6d1aa6fdcc0086345f39/Fundamentos-de-Comunicacion-Organizacional-2022.pdf

128

4/publication/343629110 Fundamentos de Comunicacion Organizacional 2022/links/5f
6a6dlaabfdcc0086345f39/Fundamentos-de-Comunicacion-Organizacional-2022.pdf

Giménez, L. E. (2014). Andlisis de las paginas web de las bibliotecas universitarias de la

provincia de Santa Fe en el afio 2013 [Tesis de grado, Universidad Nacional del Litoral.
Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales]. https://bit.ly/39QLXqU
Gobmez Hernandez, J.A. (2002). La biblioteca universitaria. En L. Orera Orera (Ed.). Manual de

Biblioteconomia. (pp. 363-378). Sintesis.

Gomez Hernandez, J.A. (2002). Los usuarios. En L. Orera Orera (Ed.). Manual de
Biblioteconomia. (pp. 229-245). Sintesis.

Gonzéalez Fernandez-Villavicencio, N. (2009). Bibliotecas y marketing en red. BiD : textos
universitaris de biblioteconomia i documentacié, 23(desemb), Article desemb.
http://eprints.rclis.org/14143/

Gutiérrez, F. y Castafio, J. (2020). Bibliotecas argentinas ante el aislamiento social y obligatorio
por el COVID-19. https://abgra.org.ar/wp-content/uploads/2020/05/Informe-Bibliotecas-

argentinas-ante-el-aislamiento-social-y-obligatorio-por-el-COVID-19.pdf

Grasso, L. (2006). Encuestas: elementos para su disefio y analisis. Editorial Brujas.

https://elibro.net/es/ereader/bibliotecas-ucc/77141?page=30.

Gutiérrez, A. (2005). Las practicas sociales: Una introduccién a Pierre Bourdieu. Ferreyra
Editor.

Gutiérrez, F. G. (2014, octubre 7). Repensando los roles del bibliotecario en los Social Media.
Aprender3C: la comunidad de conocimiento colaborativo para bibliotecarios y

profesionales de la informacion de América Latina. https:/bit.ly/39VQulix

Guzman de Reyes, A. P. (2006). La comunicacion como herramienta gerencial. Universidad de
La Sabana. https://elibro.net/es/ereader/bibliotecas-ucc/69023?page=29

Hernadndez Sampieri, R., y Mendoza Torres, C. P. (2018). Metodologia de la investigacion: Las
rutas cuantitativa, cualitativa y mixta. McGraw-Hill Education.

Herrera, R., Lotero, L., y RUa, I. (1980). Los estudios de usuarios en las bibliotecas
universitarias. Revista Interamericana de Bibliotecologia, 3(1-3), 281-299.

https://revistas.udea.edu.co/index.php/RIB/article/view/327659

Herrera-Morillas, J. L. (2021). La comunicacion en los planes estratégicos de bibliotecas
universitarias espafiolas. Palabra Clave (La Plata), 10(2), e127-e127.
https://doi.org/10.24215/18539912e127

Kotler, P., Armstrong, G., Camara Ibéfiez, D., y Cruz Roche, I. (2004). Marketing (10.2 ed.).

Pearson. Prentice Hall.

Lafuente, V. (2012). Evaluacion de la calidad de los sitios web de las bibliotecas universitarias
de la provincia de Cordoba en el afio 2011 [Tesis de licenciatura, inédita). Escuela de
Bibliotecologia. Facultad de Filosofia y Humanidades. Universidad Nacional de Cérdoba.

Lasswell, H. (1948). The structure and function of communication in society. En L. Bryson (Ed.),
The communication of ideas. A serie of adresses (pp. 37-51). The Institute for Religious
and Social Studies. https://bit.ly/3omhidu



https://www.researchgate.net/profile/Francisco-Garrido-4/publication/343629110_Fundamentos_de_Comunicacion_Organizacional_2022/links/5f6a6d1aa6fdcc0086345f39/Fundamentos-de-Comunicacion-Organizacional-2022.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Francisco-Garrido-4/publication/343629110_Fundamentos_de_Comunicacion_Organizacional_2022/links/5f6a6d1aa6fdcc0086345f39/Fundamentos-de-Comunicacion-Organizacional-2022.pdf
https://bit.ly/39QLXqU
http://eprints.rclis.org/14143/
https://abgra.org.ar/wp-content/uploads/2020/05/Informe-Bibliotecas-argentinas-ante-el-aislamiento-social-y-obligatorio-por-el-COVID-19.pdf
https://abgra.org.ar/wp-content/uploads/2020/05/Informe-Bibliotecas-argentinas-ante-el-aislamiento-social-y-obligatorio-por-el-COVID-19.pdf
https://elibro.net/es/ereader/bibliotecas-ucc/77141?page=30
https://bit.ly/39VQuIx
https://elibro.net/es/ereader/bibliotecas-ucc/69023?page=29
https://revistas.udea.edu.co/index.php/RIB/article/view/327659
https://doi.org/10.24215/18539912e127
https://bit.ly/3omhidu

129

Laudano, C. N., Corda, M. C., Planas, J. A., y Kessler, M. I. (2016). Los usos de la red social
Facebook por parte de bibliotecas universitarias argentinas. Reflexiones en torno a las
dindmicas comunicativas en la Web 2.0. Revista Interamericana de Bibliotecologia,
39(1), 23-37. https://bit.ly/3jn1zXM

Laudano, C. N., Corda, M. C., Planas, J., y Kessler, M. I. (2014). Los usos de la red social

Facebook en las bibliotecas de institutos y centros de investigacion en Argentina. Palabra
Clave, 4(1). http://sedici.unlp.edu.ar/handle/10915/41974
Luceri, M. (2015). Estrategias de comunicacion en las bibliotecas universitarias de la

Universidad Nacional de La Plata: Promocién de sus servicios documentales [Tesis de
grado, Universidad Nacional de La Plata. Facultad de Humanidades y Ciencias de la

Educacion]. https://tinyurl.com/muyykefe

Mafias Moreno, J. E. (1999). Marketing y difusién de servicios en una biblioteca universitaria del
proximo mileno. http://148.202.167.116:8080/xmlui/handle/123456789/3647

Marta-Lazo, C., y Gabelas, J. A. (2016). Comunicacién digital: Un modelo basado en el factor
R-elacional. Editorial UOC.

Menning, V. (2001). Diccionario de Internet e intranets. Salvat.

Merlo Vega, J. A. M. (1998). Fundamentos de gestion de bibliotecas universitarias. Boletin de la
ANABAD, 48(2), 261-288. https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=51116

Mintzberg, H., y Quinn, J. B. (1993). El proceso estratégico: Conceptos, contextos y casos.

Prentice-Hall Hispanoamericana.

Mollel, M. (2013, septiembre 6). Marketing mix for librarians and information professionals
(Journal Article (Paginated) N.° 1). Infopreneurship Journal; Mahmood Khosrowjerdi.
http://eprints.rclis.orq/20401/

Montero, F. V. (2006). Cambio de mirada en las organizaciones. Comunicacion en 360 grados.
Chasqui. Revista Latinoamericana de Comunicacion, 0(93), 62-65.

https://revistachasqui.org/index.php/chasqui/article/view/225/234

Morat6 Bullido, J. (2014). La comunicacién corporativa. Editorial UOC.

https://elibro.net/es/ereader/bibliotecas-ucc/114039?page=58

Moreno, M. (2019). La enciclopedia del community manager. Valleta Ediciones.

Morrisey, G. L. (1999). Pensamiento estratégico: Construya los cimientos de su planeacion.
Prentice-Hall, Pearson Educacion, Addison Wesley.

Munera Torres, M. T. (2013). Las TIC en la formacién de los profesionales de la Ciencia de la
Informacién. En L. E. Escalona Rios (Ed.), Las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacién en la educacion bibliotecoldgica y la documentacion en Iberoamérica (pp.
61-76). Universidad Nacional Autbnoma de México. Instituto de Investigaciones

Bibliotecoldgicas y de la Informacion. https://repositorio.unam.mx/contenidos/5002023

Orera, L. (2002). La evolucioén en la formacion de los bibliotecarios. Documentacioén de las

Ciencias de la Informacioén, 25. https://bit.ly/3KNpcVw

Orera, L. (2005). La biblioteca universitaria: Concepto, funciones y retos futuros. En L. Orera

(Ed.), La biblioteca universitaria: Analisis en su entorno hibrido (pp. 19-47). Ed. Sintesis.


https://bit.ly/3jn1zXM
http://sedici.unlp.edu.ar/handle/10915/41974
https://tinyurl.com/muyykefe
http://148.202.167.116:8080/xmlui/handle/123456789/3647
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=51116
http://eprints.rclis.org/20401/
https://revistachasqui.org/index.php/chasqui/article/view/225/234
https://elibro.net/es/ereader/bibliotecas-ucc/114039?page=58
https://repositorio.unam.mx/contenidos/5002023
https://bit.ly/3KNpcVw

130

Organizacion Internacional del Trabajo. (2019, agosto 6). 442 Reunién de la Comision Técnica
de OIT/Cinterfor: Formacion profesional para el futuro del trabajo: Desafio para América

Latina y el Caribe. Organizacion Internacional del Trabajo. https:/bit.ly/3uuwwQU

Patalano, M. (2007). Practicas de las bibliotecas universitarias argentinas en el proceso de
comunicacién académica: Representaciones en la web [Tesis de maestria, Facultad de

Ciencias Sociales. Universidad de Buenos Aires]. https://tinyurl.com/mschhanm

Pérez Pulido, M., y Herrera Morillas, J. L. (2006). Teoria y nuevos escenarios de la
biblioteconomia (2a ed). Alfagrama.

Preciado Hoyos, A., Guméan Ramirez, H., y Losada Diaz, J. C. (2013). Usos y practicas de
comunicacion estratégica en las organizaciones.
https://elibro.net/ereader/elibrodemo/122436

Real Academia Espafiola. (2020). Importancia. En Diccionario de la lengua espafiola (Edicion

del Tricentenario). https://dle.rae.es/importancia

Reckwitz, A. (2002). Toward a theory of social practices. European Journal of Social Theory,
5(2), 243-263. https://doi.org/10.1177/13684310222225432

Red BUCOC. (2020) ¢ Quiénes somos? La red BUCOC. Red de Universidades Catodlicas y de
Orientacién Catdlica de la Republica Argentina. http://reducoc.org/red_bucoc.php

Red de Bibliotecas Universitarias Espafiolas. (2013). Definicion de biblioteca REBIUN.

https://www.rebiun.org/sites/default/files/2017-
11/2013%20Definicion%20de%20Biblioteca_0.pdf

Red de Bibliotecas Universitarias Espafiolas. (2015). El perfil de competencias de los

bibliotecarios de acuerdo a grupos funcionales o de estructura de relaciéon de puestos de
trabajo (Coleccion de estudios e informes).
https://www.rebiun.org/sites/default/files/2017-
11/IIPE Linea4 informe competencias REBIUN 2015.pdf

Red de Bibliotecas Universitarias Espafiolas. (2021). IV Plan estratégico de la red de
bibliotecas REBIUN. https://repositoriorebiun.org/handle/20.500.11967/856

Rivero Hernandez, M. (2018). De la comunicacion organizacional a la comunicacion integral
con perspectiva estratégica. https://doi.org/10.13140/RG.2.2.19306.98244

Revilla Mufioz, O., y Carreras Montoto, O. (2018). Accesibilidad Web: WCAG 2.1 de forma
sencilla. https://olgacarreras.blogspot.com/2018/11/libro-accesibilidad-web-wcag-21-
de.html

Ruiz Balza, A., y Aphal, K. (2011). Planificacion comunicacional. Comunicdlogos.

Saez Fernandez, J. A. (2014). La comunicacion externa de la Biblioteca de la Universidad de
Cédiz [Tesis de maestria, Universidad de Cadiz].
https://rodin.uca.es/xmlui/bitstream/handle/10498/15931/TEFMDEFINITIVO.pdf?sequence

=6&isAllowed=y
Scheinsohn, D. (2018). El poder y la accion a través de la comunicacion estratégica: Hacia una

ontologia de la estrategia, cdmo mover los hilos para que las cosas sucedan. Granica.


https://bit.ly/3uuww0U
https://tinyurl.com/mschhanm
https://elibro.net/ereader/elibrodemo/122436
https://dle.rae.es/importancia
https://doi.org/10.1177%2F13684310222225432
http://reducoc.org/red_bucoc.php
https://www.rebiun.org/sites/default/files/2017-11/2013%20Definición%20de%20Biblioteca_0.pdf
https://www.rebiun.org/sites/default/files/2017-11/2013%20Definición%20de%20Biblioteca_0.pdf
https://www.rebiun.org/sites/default/files/2017-11/IIIPE_Linea4_informe_competencias_REBIUN_2015.pdf
https://www.rebiun.org/sites/default/files/2017-11/IIIPE_Linea4_informe_competencias_REBIUN_2015.pdf
https://repositoriorebiun.org/handle/20.500.11967/856
https://doi.org/10.13140/RG.2.2.19306.98244
https://olgacarreras.blogspot.com/2018/11/libro-accesibilidad-web-wcag-21-de.html
https://olgacarreras.blogspot.com/2018/11/libro-accesibilidad-web-wcag-21-de.html
https://rodin.uca.es/xmlui/bitstream/handle/10498/15931/TFMDEFINITIVO.pdf?sequence=6&isAllowed=y
https://rodin.uca.es/xmlui/bitstream/handle/10498/15931/TFMDEFINITIVO.pdf?sequence=6&isAllowed=y

131

Valle Florez, M. (Ed.). (2005). Comunicacion organizacional. Abordajes y perspectivas de
andlisis. Quipus, CIESPAL https://biblio.flacsoandes.edu.ec/libros/digital/49373.pdf
W3C Web Accessibility. (2019, julio 11). Introduccién a la accesibilidad web (J. Rumoroso,

Trad.). Estrategias, estandares y materiales de apoyo para hacer la Web accesible para

gente con discapacidades. https://www.w3.org/WAIl/fundamentals/accessibility-intro/es

Young, H. (1988). Glosario ALA de bibliotecologia y ciencias de la informacién. Diaz de Santos.


https://biblio.flacsoandes.edu.ec/libros/digital/49373.pdf
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-intro/es

ANEXO |

132

LISTA DE BIBLIOTECAS INTEGRANTES DE LA RED BUCOC

Sitio web de la Red / Sistema o
N° Biblioteca Responsable | red o sistemade Biblioteca central
bibliotecas analizada
Ponpfma Umversudad https://biblioteca.u
Catolica Argentina Soledad . -
1 . ca.edu.ar/client/es Biblioteca Central
(Biblioteca Central Lago
1 AR/default
Buenos Aires) -
. . https://www.austr
2 Umvgrgdad Austral Lilliana Luchi al.edu.ar/bibliotec Biblioteca Facultades
(Biblioteca Facultades) o
Universidad Catolica de Sandra https://biblioteca.u .
3 p p Sistema
Cordoba Martin cc.edu.ar/
Universidad Catélica de Cecilia http:/_/uccuvosLed Biblioteca Mo_nsenor
o : u.ar/index.php/alu Dr. Manfredi de la
4 Cuyo (Biblioteca Trincado de — . . P
) mnos/biblioteca- Universidad Catélica de
Central) Murrda
central Cuyo- San Juan
Universidad Catoélica de ) .
5 la Plata (Biblioteca Javier Irazu https.//w_vvv_v.ucalp. Biblioteca Central
edu.ar/biblioteca/
Central)
Universidad Catoélica de Luciano http://www.ucam|_. Biblioteca Nuestra
6 S : edu.ar/cont.php?i ~
las Misiones Maxit d=27 Sefora de Loreto
http://bibliotecas.u
casal.edu.ar/opac
Universidad Catolica de Lady Marina css/index.php?Ivl .
7 — - Sistema
Salta Rosado =cmspage&pagei
d=38&id article=1
49
Universidad Catolica de . https://www.ucsf.e Monseiior Vicente F.
8 | santaFe Ana Alberdi |5\ ibibliotecal Zazpe
9 Universidad Catodlica de Patricia http://www.ucse.e Biblioteca Central
Santiago del Estero Rossi du.ar/biblioteca/ Orestes Di Lullo
Universidad de San Manuela https://usi.edu.ar/ Biblioteca
10 Isidro Martin biblioteca/acerca- "Dra. Maria Irma
Irigoyen de-la-biblioteca/ Marabotto"
. . . https://www.unsta.
11 Unlver5|dad, del Norte_ Mariana edu.ar/biblioteca- Sede Central
Santo Tomas de Aquino Alurralde
unsta/
Universidad del
Salvador (Biblioteca http://bibliotecas.u Biblioteca central
12 Central Liliana Rega sal.edu.ar/biblio i "R.P. Guillermo Furlong,
R.P. Guillermo Furlong nicio S.J."
sj)
Universidad Fraternidad . .
. Rocio https://www.ufasta -
13 de Agrupaciones Santo . T Biblioteca Central
7 ) Aguilera .edu.ar/biblioteca/
Tomas de Aquino
14 Universidad Salesiana Maria Paula https://www.unisal Biblioteca Salesiana de
Ibarra .edu.ar/biblioteca/ Educacién Superior
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ANEXO Il

INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

G1. Guia de criterios para el andlisis de los planes estratégicos y/o politicas de

comunicacién encontradas en los sitios web de cada biblioteca.

1. Visibilidad y acceso del Plan Estratégico y/o Politica de Comunicacion. Indicadores

A. Tipo de documento disponible en la web de la biblioteca (plan estratégico general
/politica de comunicacion/ plan de comunicacién/ plan estratégico y politica de
comunicacién/plan estratégico y plan de comunicacién/politica de comunicacién y plan

de comunicacion/ todos/ ninguno)
B. Disponibilidad publica desde la web de la biblioteca. (Si/No)
2. Caracteristicas del Plan Estratégico. Indicadores
A. Establece objetivos de comunicacion (SI/NO/No se encontré documento)
B. Incluye lineas estratégicas sobre comunicacion (SI/NO/No se encontr6 documento)

C. Referencia a la elaboracién de planes de comunicacion (SI/NO/No se encontrd

documento)

D. Antigiedad del documento (Menos de 2 afios/ 2 a 5 afios/ mas de 5 afios/ sin fecha/ No

se encontrd documento)
3. Caracteristicas de la Politica de Comunicacién. Indicadores

e Vinculacion con el plan estratégico (por separado del plan estratégico/dentro del plan

estratégico/ no posee vinculacién / No se encontré documento)
e Establece objetivos de comunicacion (SI/NO/No se encontré documento)

Antigliedad del documento (Menos de 2 afios/ 2 a 5 afios/ mas de 5 afios/ sin fecha/ No se

encontré documento)
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G2. Guia de criterios para el andlisis de los sitios web de las bibliotecas integrantes de la
red BUCOC.
Fecha de relevamiento 10/01/2022

1. Acceso y actualizacion. Indicadores

A.

E.

Posee pagina web (Propia/ Seccién dentro de la web de la universidad/ No posee pagina

web)

Cantidad de clics desde la URL institucional hasta encontrar el sitio de la biblioteca

(Cantidad/ No aparece en la web institucional)

Cantidad de modificaciones (WayBack Machine) en el periodo julio de 2020 a julio de
2021. (Cantidad/ NO se muestran = 0))

Posicionamiento SEO en la primera hoja de resultados de Google, colocando biblioteca
+ nombre de la universidad. (Lugar en que aparece /NO aparece en la primera pagina

del buscador=0) .

El sitio posee un disefio web adaptable al celular (SI/NO)

2. Usabilidad. Indicadores

A.

C.

D.

Cantidad de problemas de adecuacién a las Pautas de Accesibilidad para el Contenido
Web (WCAG 2.1) de nivel A, en la pagina de inicio del sitio web de cada biblioteca,

detectados con la herramienta de anélisis TAW.
Ofrece plugin de accesibilidad. (SI/NO)
Mapa del sitio (SI/NO)

Ofrece opcién multilingte (SI/NO)

3. Informacién béasica. Indicadores

Posee logotipo propio (SI/NO)

Expone Misién, Vision (SI/NO)

Ofrece una guia o listado de servicios (SI/NO)

Visibilidad del catdlogo o metabuscador en la pagina principal de biblioteca (SI/NO)
Horarios visibles (SI/NO)

Ofrece medios de contacto (SI/NO)

Ofrece servicio de WhatsApp (Si/NO)

Posee enlaces a medios sociales propios (SI/NO)



4, Contenidos de difusién. Indicadores

A.

B.

C.

Agenda de actividades o tablon de anuncios (SI/NO)
Boletines de Novedades bibliograficas (SI/NO)

Ofrece RSS (SI/NO)

5. Orientaciéon y formacion de usuarios. Indicadores

A.

B.

C.

D.

E.

Preguntas frecuentes (SI/NO)

Mapa del edificio o vista 360 (SI/NO)
Ofrece visitas guiadas (SI/NO)
Ofrecimiento de capacitaciones (SI/NO)

Ofrece enlaces a tutoriales o webinars sobre servicios o recursos (SI/NO)

6. Herramientas participativas. Indicadores

A.

B.

Comunicacion en linea (Chat) (SI/NO)
Sugerencias - Reclamos (SI/NO)
Encuestas de opinién (SI/NO)

Formulario de contacto (SI/NO)
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G3. Guia de criterios para el andlisis de los medios sociales en los que participan
las bibliotecas integrantes de lared BUCOC
Periodo de relevamiento 03- 02-2022 al 20/02/2022

1. Acceso. Indicadores
A. Participacion en medios sociales (SI/NO).

B. Medios sociales propios (Posee medios sociales propios/ Utiliza los de la universidad/ Algunas
de las bibliotecas integrantes del sistema o red no tienen perfiles / No participa en medios
sociales).

C. Tipo de perfil que posee (Posee un perfil Gnico / Posee uno para cada biblioteca integrante de
la red o sistema/ No posee perfiles propios).

2. Redes que utiliza (propias o de la universidad). Indicadores

. Facebook (SI/NO)
. Instagram (SI/NO)
. Twitter (SI/NO)

. YouTube (SI/NO)
. Otras (SI/NO)

. Visibilidad en la web de la biblioteca. Indicadores

. Audiencia. Indicadores

A

B

C

D

E

3

A. Enlace a las redes sociales de la biblioteca desde el sitio web propio (SI/NO)

4

A. Cantidad de seguidores totales al 03/02/2022 en Facebook (Cantidad / No posee perfil propio).
B. Cantidad de seguidores totales en Instagram al 03/02/2022 (Cantidad/ No posee perfil propio).
C. Cantidad de seguidores totales en Twitter al 03/02/2022 (Cantidad/ No posee perfil propio).
D. Cantidad de suscriptores al canal de YouTube propio (Cantidad/ No posee canal propio).

5. Tipos de publicacién segun su origen (s6lo en muro, no en historias). Indicadores

A. Cantidad de publicaciones de publicaciones de sitios externos a la institucion (fuera de la
universidad) en el muro de Facebook durante el periodo julio 2020 a julio 2021 (Cantidad/ No
posee perfil).

B. Cantidad de publicaciones de publicaciones de otras cuentas institucionales (de la
universidad) en el muro de Facebook durante el periodo julio 2020 a julio 2021 (Cantidad/ No
posee perfil).

C. Cantidad de publicaciones propios de la biblioteca en el muro de Facebook durante el periodo
julio 2020 a julio 2021. (Cantidad/ No posee perfil).

D. Cantidad de publicaciones de sitios externos a la institucion (fuera de la universidad) en el
muro de Instagram durante el periodo julio 2020 a julio 2021 (Cantidad/ No posee perfil).

E. Cantidad de publicaciones de publicaciones de otras cuentas institucionales (de la
universidad) en el muro de Instagram durante el periodo julio 2020 a julio 2021. (Cantidad/ No
posee perfil).

F. Cantidad de publicaciones propios de la biblioteca en el muro de Instagram durante el periodo
julio 2020 a julio 2021 (Cantidad/ No posee perfil).
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G. Cantidad de re tweets de otras cuentas externas seguidas, durante el periodo julio 2020 a julio
2021 (Cantidad/ No posee perfil).

H. Cantidad de re tweets de otras cuentas institucionales (de la universidad) durante el periodo
julio 2020 a julio 2021. (Cantidad/ No posee peffil).

I. Cantidad de tweets propios de la biblioteca durante el periodo julio 2020 a julio 2021. (Cantidad/
No posee perfil).

J. Cantidad de videos institucionales (de la universidad) durante el periodo julio 2020 a julio 2021
(Cantidad/ No posee perfil).

K. Cantidad de videos propios de la biblioteca durante el periodo julio 2020 a julio 2021 (Cantidad/
No posee perfil).

6. Tipos de contenidos (s6lo en muro, no en historias). Indicadores

A. Cantidad de publicaciones sobre servicios/recursos de la biblioteca en el muro de Facebook
durante el periodo julio 2020 a julio 2021 (Cantidad/ No posee perfil).

B. Cantidad de publicaciones blandos en el muro de Facebook durante el periodo julio 2020 a
julio 2021 (Cantidad/ No posee perfil).

C. Cantidad de otras publicaciones en el muro de Facebook durante el periodo julio 2020 a julio
2021 (Cantidad/ No posee perfil).

D. Cantidad de publicaciones sobre servicios/recursos de la biblioteca en el muro de Instagram
durante el periodo julio 2020 a julio 2021 (Cantidad/ No posee perfil).

E. Cantidad de publicaciones blandos en el muro de Instagram durante el periodo julio 2020 a
julio 2021 (Cantidad/ No posee perfil).

F. Cantidad de otras publicaciones en el muro de Instagram durante el periodo julio 2020 a julio
2021 (Cantidad/ No posee perfil).

G. Cantidad de publicaciones sobre servicios/recursos de la biblioteca en Twitter durante el
periodo julio 2020 a julio 2021 (Cantidad/ No posee perfil).

H. Cantidad de publicaciones blandos en Twitter durante el periodo julio 2020 a julio
2021 (Cantidad/ No posee perfil).

|. Cantidad de otras publicaciones en Twitter durante el periodo julio 2020 a julio 2021 (Cantidad/
No posee perfil).

J. Cantidad de videos en el canal de YouTube de la biblioteca (Cantidad/ No posee perfil).
7. Actividad (s6lo en muro, no en historias- Excepto YouTube) Indicadores

A. Promedio de publicaciones semanales en el muro de Facebook durante el periodo julio 2020
a julio 2021 (Cantidad total sobre 56 semanas/ No posee perfil).

B. Promedio de publicaciones semanales en el muro de Instagram durante el periodo julio 2020
a julio 2021 (Cantidad total sobre 56 semanas/ No posee perfil).

C. Promedio de la suma de tweets y re tweets semanales durante el periodo julio 2020 a julio
2021 (Cantidad total sobre 56 semanas/ No posee perfil).

D. Cantidad de videos totales publicados en YouTube en el periodo julio de 2020 a julio de
2021(Cantidad total sobre 56 semanas/ No posee perfil).

E. Promedio de videos semanales durante el periodo julio 2020 a julio 2021 (Cantidad total sobre
56 semanas/ No posee perfil).
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8. Interaccién (de los usuarios con el post, no con historias). Indicadores

A. Cantidad de me gusta en las publicaciones en el muro de Facebook durante el periodo julio
2020 a julio 2021 (Cantidad /No posee perfil).

B. Cantidad de me gusta en las publicaciones en el muro de Instagram durante el periodo julio
2020 a julio 2021 (Cantidad /No posee perfil).

C. Cantidad de me gusta en las publicaciones de Twitter propios (no re tweets) durante el periodo
julio 2020 a julio 2021(Cantidad /No posee perfil).

D. Cantidad de me gusta totales en los videos de YouTube (Cantidad /No posee perfil).

E. Cantidad de comentarios en las publicaciones en el muro de Facebook durante el periodo julio
2020 a julio 2021 (Cantidad /No posee perfil).

F. Cantidad de comentarios en las publicaciones en el muro de Instagram durante el periodo julio
2020 a julio 2021 (Cantidad /No posee perfil).

G. Cantidad de comentarios en las publicaciones de Twitter propios (no re tweets) durante el
periodo julio 2020 a julio 2021 (Cantidad /No posee perfil).

H. Cantidad de visualizaciones de los videos de YouTube en el periodo Julio 2020 a julio de 2021
(Cantidad /No posee perfil).

9. Engagement del perfil de la biblioteca en cada medio social (Grado de interaccion entre
la comunidad de la biblioteca y los contenidos) Calculo: [(me gusta + comentarios +
compartidos) / cantidad de seguidores] x 100 https://phlanx.com/engagement-calculator-

manager

A. Instagram. Cantidad/ No se mide porque no es medio propio/ No posee perfil

B. Facebook. Cantidad/ No se mide porgue no es medio propio/ No posee perfil
C. Twitter. Cantidad/ No se mide porque no es medio propio/ No posee perfil

D. YouTube. Cantidad/ No se mide porque no es medio propio / No posee perfil


https://phlanx.com/engagement-calculator-manager
https://phlanx.com/engagement-calculator-manager
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C1. Cuestionario de la encuesta realizada a los y las responsables de las
bibliotecas integrantes de la Red BUCOC

Encuesta a los/las responsables de la biblioteca

La presente encuesta tiene como objetivo recoger informacion para la investigacion sobre las
diversas modalidades de comunicacidn organizacional digital externa que llevan a cabo las
bibliotecas universitarias de la Red BUCOC, en el marco de la investigacién realizada para el
trabajo final de Licenciatura en Bibliotecologia y Documentacién de la Escuela de Bibliotecologia,
Universidad Nacional de Cérdoba. A los fines de esta investigacion, por comunicacion digital
externa se entienden el conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan entre organizaciéon y su entorno, tendientes a influir en las
opiniones, actitudes y conductas de sus usuarios, con la finalidad de que la biblioteca cumpla
mejor y més rapidamente con sus objetivos.

La encuesta es de caracter an6nimo y sus respuestas seran empleadas soélo con fines
estadisticos, razén por la cual se solicita que responda con la mayor veracidad posible.

iMuchas gracias por su colaboracion!
Correo
Datos personales
1. Funcién que desempenfa actualmente en la biblioteca
e Director/a
e Vicedirector/a
e Coordinador/a
e Oftro
2. Antiguedad en la funcién
e 1a3afos
e 4 a6 afios
e 7al0afos
e Mas de 10 afios
3. Titulo/s de educacidn superior que posee *
e Lic. en Bibliotecologia y Documentacion
e Bibliotecélogo (Tecnicatura)
e Lic. en Administracion de Empresas
e Lic. en Comunicacion
e No posee
e Oftro

4. Sies Lic. en Bibliotecologia o Bibliotecdlogo, ¢ incluia su plan de estudios alguna materia sobre
comunicacion?

e Si, una 0 mas materias
e Si, algunos temas dentro de una materia de gestion
e No tenfa materias de comunicacién

5. Si no tiene una formacion superior en comunicacion, ¢ ha realizado alguna capacitacion formal
en comunicacién organizacional?
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o Si

e No

6. Si respondi6 afirmativamente a la pregunta anterior, ¢en qué tema/s se capacitd?

7. Otras certificaciones académicas relacionadas (por €j. disefiador grafico, marketing, marketing
digital, relaciones publicas, etc.)

8. En una escala del 1 al 5, ¢cuan importante considera usted continuar formandose en
comunicacion organizacional? Siendo 1 nada importante y 5 muy importante

o 1
o 2
o 3
o 4
e 5

9. ¢ En qué temas le gustaria capacitarse?

Datos sobre la gestién de la biblioteca

10.

11.

12.

13.

14.

Caracteristicas de la estructura de la unidad de informacién que gestiona
e Una sola biblioteca

e Red de bibliotecas (Modelo no coordinado, entendido como un conjunto de bibliotecas
gue mantienen su autonomia administrativa, sélo se centralizan algunos trabajos
técnicos, y su objetivo es la cooperacion entre los que conforman la red)

e Sistema de bibliotecas (Modelo coordinado, entendido como un conjunto de unidades
bibliotecarias con una planificacién y estructura organizativa comun, dependen de una
misma administracion y tienen los mismos objetivos.)

Cantidad de bibliotecas bajo su gestion

o 1
o 2
o 3
e Masde3

Cantidad de usuarios potenciales de la biblioteca vinculados a la universidad
e Entre 1y 2000

e Entre 2001 y 4000

e Entre 4001 y 6000

e Entre 6001 y 8000

e Mas de 8000

e No puede estimarlo

Cantidad de personal total de la biblioteca, red o sistema de bibliotecas que gestiona
e 1 a3 personas

e 4 a6 personas

e 7 a 10 personas

e Mas de 10 personas

¢La biblioteca cuenta con un presupuesto anual asignado?

e Si
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e No

15. ¢Qué porcentaje (estimado) del presupuesto de la biblioteca se destina a los gastos de
comunicacion?

e Menos de 3%

e Entre un 3% y un 5%

e Mas del 5%

e No se destina un porcentaje fijo.
e No poseo este dato

16. ¢ Ha establecido un plan de gestion, plan estratégico, plan de desarrollo, etc., de la biblioteca
por escrito?

o Si
e No
Datos sobre la gestion de comunicacion organizacional externa

17. ¢ Participa la biblioteca en congresos y/o eventos internos o externos a la universidad con
ponencias para difundir sobre las acciones que lleva a cabo o sobre temas relacionados con sus
servicios? Agradecemos si puede detallar

18. ¢ Ha establecido politicas de comunicacién por escrito?
e Si
e NoO

19. Si respondié afirmativamente la pregunta 16 -es decir que si establecié un plan de gestién
de la biblioteca por escrito- ¢ se definieron en €l objetivos de comunicacién organizacional?

e Sj
e No

20. En caso de haber definido objetivos de comunicacion organizacional, ¢puede detallarnos
cuales?

21. Sisurespuesta a la pregunta 16 (planes de gestion escritos) fue negativa, ¢,como se gestiona
la planificacion de la comunicacién organizacional externa?

22. ¢ Cuenta la biblioteca con un departamento o area responsable de la comunicacion?
o Si
e No
23. En caso afirmativo, ¢cuantas personas lo integran?
e la?2
e 3a4
e masde4

24. La o las personas que trabajan en la comunicacion de la biblioteca, ¢s6lo se dedican a esta
tarea?

e Si, se dedican exclusivamente a gestionar todo tipo de comunicacion
e No, participan también de varios procesos
e Son personas externas a la biblioteca

25. Si posee area o depto. de comunicacién, ¢cuales de las siguientes funciones o tareas
desarrollan? Marque todas las que se realizan.
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e Elaboracion de manuales de procedimientos del area

e Manejo de redes sociales institucionales

e Disefio grafico de material impreso y web

e Disefio de campafias de marketing para servicios de biblioteca
e Realizacién de encuestas de satisfaccion de usuarios

e Actividades de formacion de usuarios

e Revision y actualizacién de la sefialética de las bibliotecas

e Definicion y mantenimiento de los canales de comunicacion utilizados (incluido el sitio
web)

e Determinacion de objetivos de comunicacién estratégicos anuales.
e EXxposiciones
e Actividades de extension

26. En caso de no contar con un area o depto. de comunicacion, ¢quién desempefia estas
funciones?

27. En el hipotético caso de que tuviera que solicitar personal para las tareas de comunicacion
de la biblioteca, ¢ cuales considera que serian los requisitos de formacion que deberia cumplir el
o la postulante al puesto?

28. ¢Considera necesario impulsar la capacitacion frecuente del personal responsable de la
comunicacion en esta area?

e Si
e NoO
29. ¢ Con qué frecuencia se realizan capacitaciones sobre comunicacion?
e Una o dos veces al afio
e Mas de dos veces al afio
e No realizan capacitaciones
30. ¢, Sobre qué tematicas de comunicacion se capacita el personal?

31. ¢Considera que existe una relacién entre la comunicaciéon organizacional externa de la
biblioteca y su visibilidad como institucién?

e Estan totalmente relacionadas. Lo que no se comunica no se ve.

e Estan relacionadas pero la comunicacion no influye de manera directa en la visibilidad
del trabajo.

e No tienen relacién alguna. Una es independiente de la otra.
32. Considera que la comunicacion organizacional externa es

e Lo méas importante

e Muy importante

e Tan importante como otros aspectos de la gestion

e Poco importante

e No es importante

33. Si tuviera que dar un orden de prioridades a las actividades de gestion de la biblioteca que
se mencionan a continuacion, ¢cual seria? (Colocar numeracion del 1 a 7, siendo 1 lo méas
importante)

1 2 3 4 5 6 7



Comunicacion

Recursos humanos

Procesos técnicos y documentales
Servicios de circulacion

Servicios de referencia

Gestién econémica

Innovacién y tecnologia
Comunicacion

Recursos humanos

Procesos técnicos y documentales
Servicios de circulacion

Servicios de referencia

Gestion econémica

Innovacién y tecnologia
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C2. Cuestionario de la encuesta realizada a los colaboradores/as que realizan las
tareas de comunicacion organizacional externa digital en las bibliotecas
integrantes de la Red BUCOC

Encuesta a los/as colaboradores y colaboradoras que llevan a cabo las tareas de
comunicacion organizacional externa en la biblioteca

La presente encuesta tiene como objetivo recoger informacién para la investigacion sobre las
diversas modalidades de comunicacion organizacional digital externa que llevan a cabo las
bibliotecas universitarias de la Red BUCOC, en el marco de la investigacion realizada para el
trabajo final de Licenciatura en Bibliotecologia y Documentacion de la Escuela de Bibliotecologia,
Universidad Nacional de Cérdoba. A los fines de esta investigacion, por comunicacion digital
externa se entienden el conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan entre organizaciéon y su entorno, tendientes a influir en las
opiniones, actitudes y conductas de sus usuarios, con la finalidad de que la biblioteca cumpla
mejor y mas rapidamente con sus objetivos.

La encuesta es de caracter an6nimo y sus respuestas seran empleadas soélo con fines
estadisticos, razén por la cual se solicita que responda con la mayor veracidad posible.

iMuchas gracias por su colaboracion!

Correo

Datos personales
1. Tipo de vinculacion laboral con la biblioteca
e Pertenezco a planta permanente de la biblioteca
e Soy profesional contratado externamente
e Pertenezco al &rea de comunicaciones de la universidad
e Oftro

2. En caso de pertenecer a la planta permanente de la biblioteca ¢ cuél es el cargo que ocupa?
Seleccionar el cargo ocupado independientemente de su titulo profesional

e Jefe de area comunicacion
e Coordinador
e Disefiador
e Otro
3. Antigliedad en el cargo
e 1a3afos
e 4 a6 afios
e 7al0afios
e Mas de 10 afios
4. Titulos de educacién superior que posee
e Lic. en Bibliotecologia y Documentacion
e Bibliotecélogo (Tecnicatura)
e Lic. en Administracién de Empresas

e Lic. en Comunicacién
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e No posee
e Otro

5. Si es Lic. en Bibliotecologia o Bibliotecélogo, ¢incluia su plan de estudios alguna asignatura
sobre comunicacion?

e Si
e No
e Solo algunos temas dentro de alguna materia del area de gestion
6. ¢ Ha realizado alguna especializacién en comunicacién organizacional?
e Si
e No
7. ¢Ha realizado cursos o capacitaciones sobre comunicacién?
e Si
e No
8. Si respondi6 afirmativamente a la pregunta anterior, ¢ en qué tematicas se capacitd?

9. Otras certificaciones académicas relacionadas (por ej. disefiador gréafico, marketing, marketing
digital, relaciones publicas, etc.)

10. ¢ Considera importante continuar formandose en comunicacion organizacional?
e Si
e No

11. En caso de respuesta afirmativa a la pregunta anterior, ¢qué tematicas considera necesario
aprender o reforzar?

Datos sobre la gestion de la comunicacién organizacional externa

12. ;Realiza sélo tareas de comunicacion o ademas participa de otras actividades o procesos
dentro de la biblioteca?

e SOlo me enfoco en la comunicacion
e Participo ademas en otros procesos
e Soy personal externo a ella
13. ¢ Se establecio un plan estratégico de comunicacion organizacional externa?
e Si
e NoO
14. ¢ Se fijan anualmente objetivos de comunicacion?
e Si
e NoO

15. En caso afirmativo, ¢estan estos objetivos de comunicacion vinculados a los objetivos
estratégicos de la biblioteca?

e Sj

e La biblioteca posee un plan estratégico pero los objetivos de comunicacion no estan
vinculados a este plan.

e La biblioteca no tiene un plan estratégico

16. ¢ Se realiza un diagndstico previo de la comunicacion organizacional externa para establecer
un plan de comunicacién?
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o Si
e No

17. En caso de respuesta afirmativa a la pregunta anterior, ¢,qué herramienta utiliza para este
fin?

18. ¢ Se planifica la comunicacién organizacional externa de la biblioteca?
e Si, se realiza una planificacion previa.
e No, se va comunicando en la medida en que surgen las necesidades

e En parte se planifica y en parte también se comunica a medida que surgen otras
necesidades

19. En caso afirmativo, ¢,con qué frecuencia se realiza la planificacién?
e Semanalmente
e Mensualmente
e Anualmente
e Sin una frecuencia fija
e Otro
20. En caso de respuesta afirmativa a las preguntas 18 y 19, ¢ qué herramienta utiliza?

21. ¢Poseen instructivos, manuales de procedimientos o flujogramas elaborados sobre cémo
llevar a cabo la comunicacién externa?

e Si
e NoO
e Se encuentran en proceso de elaboracion

22. ¢Realizan una segmentacion del tipo de usuarios de la biblioteca para comunicar de forma
diferenciada, independientemente del canal elegido?

e Sj
e No

23. A la hora de gestionar la comunicacion organizacional externa me encuentro con los
siguientes obstaculos:

e Ausencia de un procedimiento definido

e Falta de planificacion

e Ausencia de recursos necesarios

e Conocimientos profesionales insuficientes

e No encuentro ningun obstaculo

e Falta de tiempo debido a que realizo otras tareas
e Otro

24. ¢En caso de alguna situacion de crisis comunicacional externa, poseen un procedimiento
para su gestion? (Situacion de crisis comunicacional entendida como cualquier inconveniente,
malentendido, error o comentario negativo de los usuarios respecto de un aspecto de la
biblioteca*

e Sj
e No

e Esta previsto, pero aln no se realizé
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Datos sobre la gestion de las redes sociales
25. Los perfiles de las redes sociales de las que participa la biblioteca son:
e Centralizados: son las mismas para cada biblioteca integrante del sistema o red

e Independientes: Cada biblioteca de la red o sistema maneja su propio perfil en redes
sociales

e No tiene perfiles en redes sociales propias porque utilizan las institucionales de la
universidad cuando necesitan

e No utilizan las redes sociales
26. Si contestd en 25 que no utiliza redes sociales ¢ puede explicar por qué?
27. ¢ Se fijan objetivos de comunicacion para las redes sociales?

o Si

e No

28. ¢Establecieron un plan de medios sociales (aunque se ejecute en las redes de la
universidad)?

e Si
e No
29. En caso de respuesta hegativa a la pregunta anterior, ¢,cémo se planifican las publicaciones?

30. ¢ Como se realizan las publicaciones en las redes sociales de la biblioteca: calendarizacion,
tipos de publicaciones, frecuencia, ¢ etc.?

31. ¢ Realizan publicaciones pagas (anuncios) en sus redes sociales?
e Casi siempre
e A veces, depende el objetivo del posteo
e Nunca, sélo organicos (gratuitos)
32. ¢,Se realiza algun tipo de seguimiento de las publicaciones en redes sociales?
e Si
e No
e No, porque nuestras redes dependen de la institucién superior
33. Si respondio afirmativamente a 32 ¢;como y con qué finalidad se realiza?
Datos sobre la gestion del correo electrénico
34. ¢ Realizan campafias de email marketing?
e Si
e No

35. Si respondio si a la pregunta 34 ¢ qué plataforma utilizan?

e MailChimp
e Emblue
e HubSpot

e SendPulse
e Moosend
e Sender

e EmailOctopus
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Se solicita al area de comunicacion institucional de la universidad
Otro

36. Si respondié si en la pregunta 34 ¢(Se segmentan los usuarios para enviar correos
electrénicos masivos? Entendiendo por segmentacion a la divisién o agrupamiento por algun tipo
de caracteristicas comunes

Si
No

Datos sobre la gestion del sitio web de la biblioteca

37. La revision y/o actualizacion del contenido del sitio web de la biblioteca es decision de

El gestor de comunicacién (usted)

El responsable de la biblioteca

Se decide en conjunto entre el responsable de la biblioteca y usted
El responsable de la institucién superior (universidad, por ejemplo)
Otro
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Preguntas de la entrevista virtual realizada al coord. ejecutivo de la red BUCOC.
(Periodo 2020-2022), Lic. Javier Irazu (28/09/2021)

e Teniendo en cuenta los objetivos que la red se propuso al momento de su creacion y los
establecidos en el plan estratégico 2019-2020, ¢ cuales han sido las acciones llevadas a
cabo en ese sentido?

e ;Cudles han sido los logros obtenidos como red desde su conformacion?

e CbOmo se realiza la comunicacion externa de la red? Es decir, de la red hacia las
instituciones universitarias, hacia otras instituciones y hacia los usuarios y usuarias
(alrededor de 274.000).

e En relacion al plan estratégico 2020-2021, ¢ se han previsto objetivos de comunicacion
externa, por ejemplo, sobre los logros obtenidos, objetivos alcanzados por la red? No
solamente hacia otras instituciones, sino también desde la red hacia las bibliotecas

integrantes y hacia las universidades de las que forman parte.



Matriz de operacionalizacién de variables

ANEXO Il

MATRICES Y PRUEBA DE PERTINENCIA
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estratégico. Permite

Variable Definiciéon conceptual Dimensiones Indicador N° item Instrumentos
(ver Anexo II)

Politicas y/o Politica de comunicacion | e Establecimiento de plan | e Redaccidn de plan estratégico, 16, 18 e C1. Cuestionario para
planes de organizacional: “Conjunto estratégico, politica de politica de comunicacién o plan los/las responsables de
comunicacién sistematico, organico y comunicacién o plan de de comunicacion la biblioteca
organizacional explicito de principios y comunicacion 13 e C2. Cuestionario para
externa de las normas de organizacion, organizacional los/as colaboradores y
bibliotecas accion, control y evaluacion colaboradoras que llevan
integrantes de [...] destinado a encabezar a cabo las tareas de
BUCOC la accién de las comunicacion externa en

organizaciones de manera la biblioteca

coherente y hacia el mejor

aprovechamiento social de

los procesos, mecanismos | e Visibilidad y acceso del e Tipo de documento disponible en

y sistemas de Plan Estratégico y/o la web de la biblioteca 1A e G1. Guia de criterios

comunicacion.” (Ruiz Balza Politica de e Disponibilidad publica desde la para el analisis de los

y Alpha, 2011, p. 47) Comunicacion web de la biblioteca 1B planes estratégicos y/o

politicas de

Plan estratégico de comunicacion

comunicacién encontradas en los sitios

organizacional: web de cada biblioteca.

“Es un documento que

recoge, sistematiza y e Caracteristicas del Plan | e Establecimiento de objetivos de 2A e C1.Cuestionario para

presenta todo el proceso Estratégico comunicacion 19-21 los/las responsables de

la biblioteca.
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formalizar, estructurar,
visualizar y tangibilizar
todos los andlisis
realizados, las diferentes
decisiones tomadas y la
planificacion de la
actuacion.” (Capriotti Peri,
2021, p. 409)

e Caracteristicas de la
Politica de
Comunicacioén

e Incluye lineas estratégicas sobre
comunicacion

e Referencia a la elaboracién de
planes de comunicacion

e Antiglledad del documento

e Vinculacién con el plan
estratégico

e Establecimiento de objetivos de
comunicacion
e Antigliedad del documento

14

2B

2C
2D

15

3A

3B
3C

e C2. Cuestionario para
los/as colaboradores y
colaboradoras que llevan
a cabo las tareas de
comunicacién externa en
la biblioteca.

e G1. Guia de criterios
para el analisis de los
planes estratégicos y/o
politicas de
comunicacion
encontradas en los sitios
web de cada biblioteca.

e C2. Cuestionario para
los/as colaboradores y
colaboradoras que llevan
a cabo las tareas de
comunicacién externa en
la biblioteca

e G1. Guia de criterios
para el analisis de los
planes estratégicos y/o
politicas de
comunicacion
encontradas en los sitios
web de cada biblioteca.

Préacticas de
comunicacion
organizacional
externa digital de
las bibliotecas
integrantes de

“Formas de hacer y/o decir
que surgen de la
interrelacion espacio
temporal de tres
elementos: competencias,
sentido y materialidades”

e Diagndstico previo de la
comunicacion
organizacional

e Planificaciéon de la
comunicacion

e Realizacion de un diagnéstico
previo de comunicacion externa

e Planificacion de la comunicacion
organizacional externa digital

16-17

18, 20

e (C2. Cuestionario para
los/as colaboradores y
colaboradoras que llevan
a cabo las tareas de
comunicacion externa en
la biblioteca
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BUCOC

(Ariztia, 2017, p. 224)

organizacional

e Crisis de comunicacién

e Sitios web:
Acceso y actualizacion

Usabilidad

e Frecuencia

e Disefio de procedimiento en caso
de crisis comunicacional.

e Posee pagina web propia o
seccion dentro de la web de la
universidad

e Cantidad de clics desde la URL
institucional hasta encontrar el
sitio de la biblioteca

e Cantidad de modificaciones

e Posicionamiento SEO en la
primera hoja de resultados de
Google, colocando biblioteca +
nombre de la universidad.

o El sitio posee un disefio web
adaptable al celular

e Responsabilidad de decidir la
revision y/o actualizacion del
contenido del sitio web de la
biblioteca

eCantidad de problemas de
adecuacién a las Pautas de
Accesibilidad para el Contenido
Web (WCAG 2.1) de nivel A, en la
pagina de inicio del sitio web de
cada biblioteca, detectados con la
herramienta de analisis TAW

e Ofrece plugin de accesibilidad

e Mapa del sitio

19

24

1A

1C
1D

1E

1F

37

2A
2B
2C

e G2. Guia de criterios
para analisis de los sitios
web

e C2. Cuestionario para
los/as colaboradores y
colaboradoras que llevan
a cabo las tareas de
comunicacioén externa en
la biblioteca

e G2. Guia de criterios
para analisis de los sitios
web
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Informacién basica

Contenidos de difusion

Orientacién y formacién
de usuarios

Herramientas
participativas

e Medios sociales
Acceso

e Ofrece opcién multilingte

e Posee logotipo propio

e Expone Mision, Vision

e Ofrece una guia o listado de
servicios

e Visibilidad del catalogo o
metabuscador en la pagina
principal de biblioteca

e Horarios visibles

e Ofrece medios de contacto

e Ofrece servicio de WhatsApp

e Posee enlaces a medios sociales
propios

e Agenda de actividades o tablén
de anuncios

e Boletines de novedades
bibliograficas

e Ofrece RSS

e Segmentacion de usuarios

e Preguntas frecuentes

e Mapa del edificio o vista 360

e Ofrece visitas guiadas

e Ofrecimiento de capacitaciones

e Ofrece enlaces a tutoriales o
webinars sobre servicios o
recursos

Comunicacién en linea (Chat)
Sugerencias - Reclamos
Encuestas de opinién
Formulario de contacto

e Participacion en medios
sociales

2D

3A
3B

3C
3D
3E
3F
3G

3H

4 A

4B
4C

22,36
5A
5B
5C

5D

5E

6 A
6B
6C
6D

1A, 25-26

e C2. Cuestionario para
colaboradores/as

e G2. Guia de criterios
para analisis de los sitios
web

e G3. Guia de criterios
para el analisis de los
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Objetivos de
comunicacion para
medios sociales

Publicaciones

Redes que utiliza (propias

o de la universidad)

Visibilidad en la web de la

biblioteca

Audiencia

Tipos de publicacién
segun su origen (sélo en
muro, no en historias)

Medios sociales propios
Tipo de perfil que posee

Establecimiento de objetivos
para medios sociales
Disefio de plan de medios
sociales

Modo de realizacion
Seguimiento

Facebook
Instagram
Twitter
YouTube
Otras

Enlace a las redes sociales de
la biblioteca desde el sitio web
propio

Cantidad de seguidores totales
al 03/02/2022 en Facebook
Cantidad de seguidores totales
en Instagram al 03/02/2022
Cantidad de seguidores totales
en Twitter al 03/02/2022
Cantidad de suscriptores al
canal de YouTube propio

Cantidad de publicaciones de
publicaciones de sitios externos
a la institucién (fuera de la
universidad) en el muro de
Facebook durante el periodo
julio 2020 a julio 2021

1B

1C

27

28-29

30-31
32-33

2A
2B
2C

2D
2E

3A

4 A

4B

4C

4D

5A

medios sociales en los

gue participa la biblioteca

y

e C2. Cuestionario para
colaboradores/as

e G2.Guia de criterios
para el analisis de los
medios sociales en los
que participa la biblioteca

y
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Cantidad de publicaciones de
publicaciones de otras cuentas
institucionales (de la
universidad) en el muro de
Facebook durante el periodo
julio 2020 a julio 2021
Cantidad de publicaciones
propios de la biblioteca en el
muro de Facebook durante el
periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de publicaciones de
sitios externos a la institucion
(fuera de la universidad) en el
muro de Instagram durante el
periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de publicaciones de
publicaciones de otras cuentas
institucionales (de la
universidad) en el muro de
Instagram durante el periodo
julio 2020 a julio 2021
Cantidad de publicaciones
propios de la biblioteca en el
muro de Instagram durante el
periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de re tweets de otras
cuentas externas seguidas,
durante el periodo julio 2020 a
julio 2021

Cantidad de re tweets de otras
cuentas institucionales (de la
universidad) durante el periodo
julio 2020 a julio 2021
Cantidad de tweets propios de
la biblioteca durante el periodo
julio 2020 a julio 2021

5B

5C

5D

5E

5F

5G

5H

51
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Tipos de contenidos (sé6lo
en muro, no en historias)

e Cantidad de videos
institucionales (de la
universidad) durante el periodo
julio 2020 a julio 2021

e Cantidad de videos propios de
la biblioteca durante el periodo
julio 2020 a julio 2021

e Cantidad de publicaciones sobre
servicios/recursos de la
biblioteca en el muro de
Facebook durante el periodo julio
2020 a julio 2021

e Cantidad de publicaciones
blandos en el muro de Facebook
durante el periodo julio 2020 a
julio 2021

e Cantidad de otras publicaciones
en el muro de Facebook durante
el periodo julio 2020 a julio 2021

e Cantidad de publicaciones sobre
servicios/recursos de la
biblioteca en el muro de
Instagram durante el periodo julio
2020 a julio 2021

e Cantidad de publicaciones
blandos en el muro de Instagram
durante el periodo julio 2020 a
julio 2021

e Cantidad de otras publicaciones
en el muro de Instagram durante
el periodo julio 2020 a julio 2021

e Cantidad de publicaciones sobre
servicios/recursos de la
biblioteca en Twitter durante el
periodo julio 2020 a julio 2021

5J

5K

6 A

6B

6C

6D

6 E

6 F

6G
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Actividad (s6lo en muro,
no en historias- Excepto
YouTube)

Interaccién (de los
usuarios con el post, no
con historias)

e Cantidad de publicaciones
blandos en Twitter durante el
periodo julio 2020 a julio 2021

e Cantidad de otras publicaciones
en Twitter durante el periodo julio
2020 a julio 2021

e Cantidad de videos en el canal
de YouTube de la biblioteca

e Promedio de publicaciones
semanales en el muro de
Facebook durante el periodo julio
2020 a julio 2021

e Promedio de publicaciones
semanales en el muro de
Instagram durante el periodo julio
2020 a julio 2021

e Promedio de la suma de tweets y
re tweets semanales durante el
periodo julio 2020 a julio 2021

e Cantidad de videos totales
publicados en YouTube en el
periodo julio de 2020 a julio de
2021

e Promedio de videos semanales
durante el periodo julio 2020 a
julio 2021

e Cantidad de me gusta en las
publicaciones en el muro de
Facebook durante el periodo julio
2020 a julio 2021

e Cantidad de me gusta en las
publicaciones en el muro de
Instagram durante el periodo julio
2020 a julio 2021

6 H

61

6J

7A

7B

7C

7D

7E

8A

8B
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Engagement del perfil de
la biblioteca en cada
medio social

Otros canales de
comunicacion
organizacional externa
digital utilizados

e Cantidad de me gusta en las
publicaciones de Twitter propios
(no re tweets) durante el periodo
julio 2020 a julio 2021

e Cantidad de me gusta totales en
los videos de YouTube

e Cantidad de comentarios en las
publicaciones en el muro de
Facebook durante el periodo julio
2020 a julio 2021

e Cantidad de comentarios en las
publicaciones en el muro de
Instagram durante el periodo julio
2020 a julio 2021

e Cantidad de comentarios en las
publicaciones de Twitter propios
(no re tweets) durante el periodo
julio 2020 a julio 2021

e Cantidad de visualizaciones de
los videos de YouTube en el
periodo Julio 2020 a julio de
2021

Instagram
Facebook
Twitter
YouTube

e Participacion de las bibliotecas
en congresos y eventos

e Uso de email marketing

8C

8D

8E

8F

8G

8H
9A
9B
9C
9D
17

34-35

e C1. Cuestionario para

los/las responsables de la
biblioteca

e C2. Cuestionario para

los/as colaboradores y
colaboradoras que llevan
a cabo las tareas de
comunicacion externa en
la biblioteca
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Formacion
profesional

“Conjunto de actividades
cuyo objetivo es

e Educacion formal previa

e Titulo/s de educacion superior
que posee el/la responsable de

previa y continua | proporcionar los la biblioteca 3-4 e C1. Cuestionario para
gue poseen losy | conocimientos, habilidades los/las responsables de
las responsables | y actitudes necesarios para e Titulo/s de educacion superior la biblioteca
de las bibliotecas | el ejercicio de una gue posee el/la colaboradora
y de quienes profesion y la consiguiente de comunicacién 4-5 e C2. Cuestionario para
ejecutan las incorporacion al mundo del los/as colaboradores y
practicas de trabajo. Lo que la colaboradoras que
comunicacion diferencia de otras e Educacion continua e Otras certificaciones en llevan a cabo las tareas
organizacional actividades formativas o comunicacién organizacional de
externa digital de | educativas es, externa o disciplina afin que
las bibliotecas precisamente, su relacion posee el/la responsable de la e C1. Cuestionario para
integrantes de directa con el ambito de la biblioteca 5-7 los/las responsables de
BUCOC produccion, con el mundo e Temas de comunicacion en los la biblioteca
laboral. (Climent Lépez, que el personal considera
1997, p.20) necesario capacitarse 9 e C2. Cuestionario para
los/as colaboradores y
e Otras certificaciones en colaboradoras que
comunicacion organizacional llevan a cabo las tareas
externa o disciplina afin que de comunicacion
posee el/la colaboradora de externa en la biblioteca
comunicacion 6-9
e C1. Cuestionario para
e Intereses/Tematicas de e Temas de comunicacion en las los/las responsables de la
formacion futura que se capacita el personal 30 biblioteca
e Temas de comunicacion en los
que el personal considera e C2. Cuestionario para
necesario capacitarse 10-11 los/as colaboradores y
colaboradoras que llevan
a cabo las tareas de
comunicacién externa en
la biblioteca
Relevancia/ “Cualidad de lo importante, | e Planes Estratégicos e Establecimiento de planes e C1. Cuestionario para

Importancia que
le otorgan a la

de lo que es muy
conveniente o interesante,

estratégicos y/o politicas de
comunicacion organizacional con

los/las responsables de la
biblioteca
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comunicacion
organizacional
externa digital los
y las responsables
de las bibliotecas
integrantes de
BUCOC

0 de mucha entidad o
consecuencia” (Real

Academia Espafiola, 2020)

e Politicas de
Comunicacion

e Manuales de
procedimientos de
comunicacion

e Presupuesto para
Comunicacion

e Personal para
Comunicacién

objetivos o lineas estratégicas de
comunicacién -escritas-

e Planificacién de la comunicacién
externa

e Establecimiento de politicas de
comunicacion

e Redaccién de manuales de
procedimientos de comunicacion
externa

e Presupuesto destinado a
comunicacion

e Conformacion de Area o
Departamento de Comunicacién
en la biblioteca

e Cantidad de personal dedicado a
comunicacion

e Tipo de dedicacion del personal
para comunicacién
organizacional

e Tareas que realiza el area o
depto. de comunicacién
organizacional

e Dependencia del personal que
realiza las tareas de
comunicacion organizacional

e Necesidad de capacitacién del
personal en comunicacién

e Planificacion de la formacion
continua del personal de gestion
de la comunicacion
organizacional

e Perfil necesario del personal de
comunicacion

16, 19

18-20

18,20-21

21-26

15

22

23

24

25

26

28

29

27

e C2. Cuestionario para
los/as colaboradores

e C1. Cuestionario para
los/las responsables de la
biblioteca

e C2. Cuestionario para
los/as colaboradores

e C1. Cuestionario para
los/las responsables de la
biblioteca




161

e Relacién de la
comunicacion
organizacional respecto
de otras actividades de
la biblioteca

e Capacitacion en gestion
de la comunicacion
organizacional de los
responsables de las
bibliotecas de la red
BUCOC

e Orden de prioridades en relacion
a otras actividades realizadas en
la biblioteca

e Reconocimiento de visibilidad de
las actividades de la biblioteca

e Dedicacion de los
colaboradores/as a las tareas de
comunicacion organizacional

e Obstaculos para llevar adelante
la tarea de comunicacion
organizacional

e Interés en capacitaciones futuras

e Tematicas de interés para
capacitaciones futuras

e Frecuencia con la que se
capacitan

33

31-32

12

23

9-30

29

e C2. Cuestionario para
los/as colaboradoras

e C1. Cuestionario para
los/las responsables de la
biblioteca
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Instrumento

Pregunta

Objetivo de investigacion al que responde

Justificacion

Encuesta al
responsable de la
biblioteca

1. Funcién que desempefa
actualmente en la biblioteca

Caracterizar la gestion de la comunicacion organizacional
externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de
la red BUCOC considerando las siguientes dimensiones:
establecimiento de politicas y planes; practicas y acciones
efectivas; formacion profesional tanto de los y las
responsables de la gestién institucional como de los
colaboradores y colaboradoras que llevan adelante esta tarea
y relevancia que le otorgan los y las responsables a este tipo
de comunicacion.

Con esta pregunta se pretende
establecer qué representacién
institucional posee la persona

encuestada.

2. Antiguedad en la funcién

Caracterizar la gestién de la comunicacién organizacional
externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de
la red BUCOC considerando las siguientes dimensiones:
establecimiento de politicas y planes; practicas y acciones
efectivas; formacion profesional tanto de los y las
responsables de la gestion institucional como de los
colaboradores y colaboradoras que llevan adelante esta tarea
y relevancia que le otorgan los y las responsables a este tipo
de comunicacion.

Es un complemento de la pregunta
anterior y permitira saber cuanto
tiempo lleva a cargo de la biblioteca
o0 sistema la persona encuestada.

3. Titulo/s de educacion superior

que posee

Describir la formacion profesional previa y continua que
poseen los y las responsables de las bibliotecas y de quienes
ejecutan las practicas de comunicacion organizacional
externa digital en las bibliotecas universitarias de la red
BUCOC y su vinculacion a contenidos de comunicacion
organizacional.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudara a detectar la
formacién profesional previa que
poseen los y las responsables de
cada biblioteca.
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Instrumento

Pregunta

Objetivo de investigacion al que responde

Justificacion

4. Si es Lic. en Bibliotecologia o
Bibliotecologo, ¢ incluia su plan
de estudios alguna materia
sobre comunicacion?

Describir la formacion profesional previa y continua que
poseen los y las responsables de las bibliotecas y de quienes
ejecutan las practicas de comunicacion organizacional
externa digital en las bibliotecas universitarias de la red
BUCOC y su vinculacion a contenidos de comunicacion
organizacional.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudara a detectar la
formacion profesional previa que
poseen los y las responsables de
cada biblioteca en relacion a la
comunicacion organizacional.

5. Si no tiene una formacion
superior en comunicacion, ¢ha
realizado alguna capacitacion
formal en comunicacion
organizacional?

Describir la formacion profesional previa y continua que
poseen los y las responsables de las bibliotecas y de quienes
ejecutan las practicas de comunicacion organizacional
externa digital en las bibliotecas universitarias de la red
BUCOC y su vinculacion a contenidos de comunicacion
organizacional.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudara a detectar la
formacion profesional continua que
poseen los y las responsables de
cada biblioteca en relacion a la
comunicacion organizacional.

6. Si respondi6 afirmativamente
a la pregunta anterior, ¢en qué
temals se capacit6?

Describir la formacion profesional previa y continua que
poseen los y las responsables de las bibliotecas y de quienes
ejecutan las practicas de comunicacion organizacional
externa digital en las bibliotecas universitarias de la red
BUCOC y su vinculacién a contenidos de comunicacion
organizacional.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudara a detectar la
formacién profesional previa y/o
continua que poseen los y las
responsables de cada biblioteca en
relacién a la comunicacién
organizacional.

7. Otras certificaciones
académicas relacionadas (por €j.
disefiador gréafico, marketing,
marketing digital, relaciones
publicas, etc.)

Describir la formacion profesional previa y continua que
poseen los y las responsables de las bibliotecas y de quienes
ejecutan las practicas de comunicacion organizacional
externa digital en las bibliotecas universitarias de la red
BUCOC y su vinculacion a contenidos de comunicacion
organizacional.

La informacion obtenida a través de
esta pregunta ayudara a detectar la
formacion profesional previa y/o
continua que poseen los y las
responsables de cada biblioteca en
relacion a la comunicacién
organizacional.
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Instrumento

Pregunta

Objetivo de investigacion al que responde

Justificacion

8. En una escala del 1 al 5,
¢,CUén importante considera
usted continuar formandose en
comunicacion organizacional?
Siendo 1 nada importante y 5
muy importante

Analizar la relevancia otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacién con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de
parametros tales como la redaccion de documentos de
gestién de la comunicacién organizacional, la conformacion
de un &rea destinada a estas tareas, la cantidad de personal
gue dispone para ello, la formacion continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para
comunicacion, la vinculacién de la comunicacién con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.

Los datos recogidos permitiran
inferir la importancia otorgada por
los y las responsables de la
biblioteca a la formacién profesional
continua en comunicacion
organizacional.

9. ¢ En qué temas le gustaria
capacitarse?

Analizar la relevancia otorgada a la comunicacion
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacién con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de
parametros tales como la redaccién de documentos de
gestién de la comunicacién organizacional, la conformacion
de un area destinada a estas tareas, la cantidad de personal
gue dispone para ello, la formacion continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para
comunicacion, la vinculacion de la comunicacion con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.

Los datos recogidos permitiran
inferir la importancia otorgada por
los y las responsables de la
biblioteca a la formacién profesional
continua en comunicacion
organizacional.

10. Caracteristicas de la
estructura de la unidad de
informacion que gestiona

Caracterizar la gestién de la comunicacién organizacional
externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de
la red BUCOC considerando las siguientes dimensiones:
establecimiento de politicas y planes; practicas y acciones
efectivas; formacion profesional tanto de los y las
responsables de la gestion institucional como de los
colaboradores y colaboradoras que llevan adelante esta tarea

Con esta pregunta se pretende
detectar el tipo de estructura
organizacional de las bibliotecas
integrantes de BUCOC.
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Instrumento

Pregunta

Objetivo de investigacion al que responde

Justificacion

y relevancia que le otorgan los y las responsables a este tipo
de comunicacion.

11. Cantidad de bibliotecas bajo
su gestion

Caracterizar la gestién de la comunicacion organizacional
externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de
la red BUCOC considerando las siguientes dimensiones:
establecimiento de politicas y planes; practicas y acciones
efectivas; formacion profesional tanto de los y las
responsables de la gestion institucional como de los
colaboradores y colaboradoras que llevan adelante esta tarea
y relevancia que le otorgan los y las responsables a este tipo
de comunicacion.

Con esta pregunta se pretende
detectar el tipo de estructura
organizacional de las bibliotecas
integrantes de BUCOC.

12. Cantidad de usuarios
potenciales de la biblioteca
vinculados a la universidad

Caracterizar la gestién de la comunicacién organizacional
externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de
la red BUCOC considerando las siguientes dimensiones:
establecimiento de politicas y planes; practicas y acciones
efectivas; formacion profesional tanto de los y las
responsables de la gestion institucional como de los
colaboradores y colaboradoras que llevan adelante esta tarea
y relevancia que le otorgan los y las responsables a este tipo
de comunicacion.

Con esta pregunta se pretende
establecer luego una posible
relacion entre los usuarios
potenciales de las bibliotecas y los
usuarios seguidores de ellas en los
medios sociales.

13. Cantidad de personal total de
la biblioteca, red o sistema de
bibliotecas que gestiona

Caracterizar la gestién de la comunicacién organizacional
externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de
la red BUCOC considerando las siguientes dimensiones:
establecimiento de politicas y planes; practicas y acciones
efectivas; formacion profesional tanto de los y las
responsables de la gestion institucional como de los
colaboradores y colaboradoras que llevan adelante esta tarea
y relevancia que le otorgan los y las responsables a este tipo
de comunicacion.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudara a obtener
datos para conocer la disponibilidad
de personal con que cuenta la
biblioteca, red o sistema.
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Instrumento

Pregunta

Objetivo de investigacion al que responde

Justificacion

14. ¢ La biblioteca cuenta con un
presupuesto anual asignado?

Caracterizar la gestién de la comunicacién organizacional
externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de
la red BUCOC considerando las siguientes dimensiones:
establecimiento de politicas y planes; practicas y acciones
efectivas; formacion profesional tanto de los y las
responsables de la gestion institucional como de los
colaboradores y colaboradoras que llevan adelante esta tarea
y relevancia que le otorgan los y las responsables a este tipo
de comunicacion.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudara a obtener
datos para conocer la disponibilidad
de presupuesto con que cuenta la
biblioteca para sus actividades.

15. ¢ Qué porcentaje (estimado)
del presupuesto de la biblioteca
se destina a los gastos de
comunicacion?

Analizar la relevancia otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacién con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de
parametros tales como la redaccion de documentos de
gestién de la comunicacién organizacional, la conformacion
de un area destinada a estas tareas, la cantidad de personal
gue dispone para ello, la formacion continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para
comunicacion, la vinculacién de la comunicacién con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudara a obtener
datos para conocer la distribucion
del presupuesto en relacion a lo
destinado a las actividades de
comunicacion.

16. ¢ Ha establecido un plan de
gestién, plan estratégico, plan de
desarrollo, etc., de la biblioteca
por escrito?

Indagar sobre el establecimiento de politicas y/o planes de
comunicacion organizacional externa digital en las bibliotecas
universitarias de la red BUCOC. En caso de existir, describir
sus caracteristicas.

Los datos recogidos permitiran
detectar algun documento de
gestién para luego indagar sobre
objetivos de comunicacién
especificamente.




167

Instrumento

Pregunta

Objetivo de investigacion al que responde

Justificacion

17. ¢ Participa la biblioteca en
congresos y/o eventos internos o
externos a la universidad con
ponencias para difundir sobre las
acciones que lleva a cabo o
sobre temas relacionados con
sus servicios? Agradecemos Si
puede detallar

Describir las practicas de comunicacion organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Con esta pregunta se pretende
detectar la realizacion de
actividades de comunicacion que
permitan una mayor visibilidad a la
biblioteca, sistema o red.

18. ¢ Ha establecido politicas de
comunicacion por escrito?

Indagar sobre el establecimiento de politicas y/o planes de
comunicacion organizacional externa digital en las bibliotecas
universitarias de la red BUCOC. En caso de existir, describir
sus caracteristicas.

Los datos recogidos permitiran
detectar documentos sobre gestién
de la comunicacion organizacional.

19. Sirespondi6 afirmativamente
la pregunta 16 -es decir que si
establecio un plan de gestion de
la biblioteca por escrito- ¢se
definieron en él objetivos de
comunicacion organizacional?

Indagar sobre el establecimiento de politicas y/o planes de
comunicacién organizacional externa digital en las bibliotecas
universitarias de la red BUCOC. En caso de existir, describir
sus caracteristicas.

Los datos recogidos permitiran
detectar caracteristicas en los
documentos sobre gestion de la
comunicacién organizacional.

20. En caso de haber definido
objetivos de comunicacion
organizacional, ¢ puede
detallarnos cuales?

Indagar sobre el establecimiento de politicas y/o planes de
comunicacion organizacional externa digital en las bibliotecas
universitarias de la red BUCOC. En caso de existir, describir
sus caracteristicas.

Los datos recogidos permitiran
detectar caracteristicas en los
documentos sobre gestion de la
comunicacion organizacional.

21. Si su respuesta a la pregunta
16 (planes de gestion escritos)
fue negativa, ¢como se gestiona
la planificacién de la
comunicacion organizacional
externa?

Indagar sobre el establecimiento de politicas y/o planes de
comunicacion organizacional externa digital en las bibliotecas
universitarias de la red BUCOC. En caso de existir, describir
sus caracteristicas.

Los datos recogidos permitiran
detectar caracteristicas de la gestién
de la comunicacién organizacional.
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Instrumento

Pregunta

Objetivo de investigacion al que responde

Justificacion

22. ¢ Cuenta la biblioteca con un
departamento o area
responsable de la
comunicacion?

Analizar la relevancia otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacion con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de
parametros tales como la redaccion de documentos de
gestién de la comunicacién organizacional, la conformacion
de un &rea destinada a estas tareas, la cantidad de personal
gue dispone para ello, la formacion continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para
comunicacion, la vinculacién de la comunicacién con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.

La pregunta apunta a obtener datos
sobre la cantidad de personas que
trabajan en la comunicacion
organizacional de la biblioteca,
sistema o red, y establecer posibles
relaciones con la importancia
otorgada a este aspecto por parte
de los y las responsables de las
unidades de informacion.

23. En caso afirmativo, ¢ cuantas
personas lo integran?

Analizar la relevancia otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacién con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de
parametros tales como la redaccién de documentos de
gestién de la comunicacién organizacional, la conformacion
de un area destinada a estas tareas, la cantidad de personal
gue dispone para ello, la formacion continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para
comunicacion, la vinculacion de la comunicacion con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.

La pregunta apunta a obtener datos
sobre la cantidad de personas que
trabajan en la comunicacion
organizacional de la biblioteca,
sistema o red, y establecer posibles
relaciones con la importancia
otorgada a este aspecto por parte
de los y las responsables de las
unidades de informacion.

24. La o las personas que
trabajan en la comunicacion de
la biblioteca, ¢s6lo se dedican a
esta tarea?

Analizar la relevancia otorgada a la comunicacion
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacion con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de
parametros tales como la redaccion de documentos de
gestién de la comunicacién organizacional, la conformacion
de un &rea destinada a estas tareas, la cantidad de personal

La pregunta apunta a obtener datos
sobre la cantidad de personas que
trabajan en la comunicacion
organizacional de la biblioteca,
sistema o red, y establecer posibles
relaciones con la importancia
otorgada a este aspecto por parte
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Instrumento

Pregunta

Objetivo de investigacion al que responde

Justificacion

gue dispone para ello, la formacion continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para
comunicacion, la vinculacién de la comunicacién con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.

de los y las responsables de las
unidades de informacion.

25. Si posee area o depto. de
comunicacion, ¢cuales de las
siguientes funciones o tareas

desarrollan? Marque todas las
gue se realizan.

Analizar la relevancia otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacion con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de
parametros tales como la redaccion de documentos de
gestién de la comunicacién organizacional, la conformacion
de un &rea destinada a estas tareas, la cantidad de personal
gue dispone para ello, la formacion continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para
comunicacion, la vinculacion de la comunicacion con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.

La pregunta apunta a obtener datos
gque permitan inferir la relevancia
otorgada a la comunicacion
organizacional externa por parte de
los y las responsables de las
unidades de informacion.

26. En caso de no contar con un
area o depto. de comunicacion,
¢quién desempefia estas
funciones?

Caracterizar la gestién de la comunicacién organizacional
externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de
la red BUCOC considerando las siguientes dimensiones:
establecimiento de politicas y planes; practicas y acciones
efectivas; formacion profesional tanto de los y las
responsables de la gestion institucional como de los
colaboradores y colaboradoras que llevan adelante esta tarea
y relevancia que le otorgan los y las responsables a este tipo
de comunicacion.

Con esta pregunta se espera
detectar la tercerizacion de las
tareas de comunicacién
organizacional fuera de la biblioteca
sistema o red.

27. En el hipotético caso de que
tuviera que solicitar personal
para las tareas de comunicacion
de la biblioteca, ¢ cuales

Analizar la relevancia otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacién con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de

La pregunta apunta a obtener datos
que permitan inferir la relevancia
otorgada a la comunicacién
organizacional externa por parte de
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Instrumento

Pregunta

Objetivo de investigacion al que responde

Justificacion

considera que serian los
requisitos de formacion que
deberia cumplir el o la postulante
al puesto?

parametros tales como la redaccién de documentos de
gestion de la comunicacion organizacional, la conformacion
de un area destinada a estas tareas, la cantidad de personal
gue dispone para ello, la formacion continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para
comunicacion, la vinculacion de la comunicacion con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.

los y las responsables de las
unidades de informacion.

28. ¢ Considera necesario
impulsar la capacitacion
frecuente del personal
responsable de la comunicacién
en esta area?

Analizar la relevancia otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacién con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de
parametros tales como la redaccion de documentos de
gestién de la comunicacién organizacional, la conformacion
de un &rea destinada a estas tareas, la cantidad de personal
gue dispone para ello, la formacion continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para
comunicacion, la vinculacién de la comunicacién con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.

La pregunta apunta a obtener datos
gque permitan inferir la relevancia
otorgada a la comunicacién
organizacional externa por parte de
los y las responsables de las
unidades de informacion.

29. ¢ Con qué frecuencia se
realizan capacitaciones sobre
comunicacion?

Analizar la relevancia otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacion con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de
parametros tales como la redaccion de documentos de
gestion de la comunicacion organizacional, la conformacion
de un area destinada a estas tareas, la cantidad de personal
que dispone para ello, la formacién continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para
comunicacion, la vinculacién de la comunicacién con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que

La pregunta apunta a obtener datos
que permitan inferir la relevancia
otorgada a la comunicacion
organizacional externa por parte de
los y las responsables de las
unidades de informacion, y la
necesidad de formacion continua en
este tema.
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Instrumento

Pregunta

Objetivo de investigacion al que responde

Justificacion

sirve, entre otros.

30. ¢, Sobre qué tematicas de
comunicacion se capacita el
personal?

Describir la formacién profesional previa y continua que
poseen los y las responsables de las bibliotecas y de quienes
ejecutan las practicas de comunicacion organizacional
externa digital en las bibliotecas universitarias de la red
BUCOC y su vinculacioén a contenidos de comunicacion
organizacional.

La pregunta apunta a obtener datos
gque permitan inferir la relevancia
otorgada a la comunicacion
organizacional externa por parte de
los y las responsables de las
unidades de informacion, y la
necesidad de formacion continua en
este tema.

31. ¢ Considera que existe una
relacion entre la comunicacion
organizacional externa de la
biblioteca y su visibilidad como
institucion?

Analizar la relevancia otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacién con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de
pardametros tales como la redaccion de documentos de
gestién de la comunicacién organizacional, la conformacion
de un area destinada a estas tareas, la cantidad de personal
gue dispone para ello, la formacion continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para
comunicacion, la vinculacién de la comunicacién con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.

La pregunta apunta a obtener datos
gque permitan inferir la relevancia
otorgada a la comunicacién
organizacional externa por parte de
los y las responsables de las
unidades de informacion.

32. Considera que la
comunicacion organizacional
externa es

Analizar la relevancia otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacion con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de
parametros tales como la redaccion de documentos de
gestion de la comunicacion organizacional, la conformacion
de un area destinada a estas tareas, la cantidad de personal
gue dispone para ello, la formacion continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para

La pregunta apunta a obtener datos
que permitan inferir la relevancia
otorgada a la comunicacion
organizacional externa por parte de
los y las responsables de las
unidades de informacion.
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comunicacion, la vinculacién de la comunicacién con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.
Analizar la relevancia otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
S bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacion con los
33. Si tuviera que dar un orden . ; .
. o demas procesos que en ellas se realizan, a través de La pregunta apunta a obtener datos
de prioridades a las actividades . L SN :
s o parametros tales como la redaccién de documentos de gque permitan inferir la relevancia
de gestién de la biblioteca que > C o . C
: : . gestién de la comunicacién organizacional, la conformacion  |otorgada a la comunicacién
se mencionan a continuacion, . : . o
; cudl seria? (Colocar de un &rea destinada a estas tareas, la cantidad de personal |organizacional externa por parte de
¢ o . gue dispone para ello, la formacion continua de ese personal |los y las responsables de las
numeracién del 1 a 7, siendo 1 lo : T . : >
mas importante) [Comunicacion] en tema afines, la destinacion de presupuesto para unidades de informacion.
P comunicacion, la vinculacién de la comunicacién con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.
Analizar la relevancia otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacion con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de
. ., Con esta pregunta se espera
pardmetros tales como la redaccion de documentos de NN
Encuesta al detectar la tercerizacion de las

colaborador/a de
comunicaciéon

1. Tipo de vinculacion laboral
con la biblioteca

gestién de la comunicacién organizacional, la conformacion
de un &rea destinada a estas tareas, la cantidad de personal
gue dispone para ello, la formacion continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para
comunicacion, la vinculacion de la comunicacion con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.

tareas de comunicacién
organizacional fuera de la biblioteca
sistema o red.
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2. En caso de pertenecer a la
planta permanente de la
biblioteca ¢ cual es el cargo que
ocupa? Seleccionar el cargo
ocupado independientemente de
su titulo profesional

Caracterizar la gestién de la comunicacién organizacional
externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de
la red BUCOC considerando las siguientes dimensiones:
establecimiento de politicas y planes; practicas y acciones
efectivas; formacion profesional tanto de los y las
responsables de la gestion institucional como de los
colaboradores y colaboradoras que llevan adelante esta tarea
y relevancia que le otorgan los y las responsables a este tipo
de comunicacion.

Con esta pregunta se pretende
establecer la funcion de la persona
encuestada.

3. Antiguedad en el cargo

Caracterizar la gestion de la comunicacion organizacional
externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de
la red BUCOC considerando las siguientes dimensiones:
establecimiento de politicas y planes; practicas y acciones
efectivas; formacion profesional tanto de los y las
responsables de la gestion institucional como de los
colaboradores y colaboradoras que llevan adelante esta tarea
y relevancia que le otorgan los y las responsables a este tipo
de comunicacion.

Es un complemento de la pregunta
anterior y permitira saber cuanto
tiempo lleva a cargo de la
comunicacién organizacional de la
biblioteca, red o sistema la persona
encuestada.

4. Titulos de educacién superior
gue posee

Describir la formacién profesional previa y continua que
poseen los y las responsables de las bibliotecas y de quienes
ejecutan las practicas de comunicacién organizacional
externa digital en las bibliotecas universitarias de la red
BUCOC y su vinculacion a contenidos de comunicacion
organizacional.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudard a detectar la
formacién profesional previa que
poseen los colaboradores y las
colaboradoras de cada biblioteca.

5. Si es Lic. en Bibliotecologia o
Bibliotecdlogo, ¢ incluia su plan
de estudios alguna asignatura
sobre comunicacion?

Describir la formacion profesional previa y continua que
poseen los y las responsables de las bibliotecas y de quienes
ejecutan las practicas de comunicacion organizacional
externa digital en las bibliotecas universitarias de la red
BUCOC y su vinculacion a contenidos de comunicacion
organizacional.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudara a detectar la
formacién profesional previa que
poseen los colaboradores y las
colaboradoras de cada biblioteca.
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6. ¢ Ha realizado alguna
especializacion en comunicacion
organizacional?

Describir la formacién profesional previa y continua que
poseen los y las responsables de las bibliotecas y de quienes
ejecutan las practicas de comunicacién organizacional
externa digital en las bibliotecas universitarias de la red
BUCOC y su vinculacion a contenidos de comunicacion
organizacional.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudara a detectar la
formacion profesional previa que
poseen los colaboradores y las
colaboradoras de cada biblioteca.

7. ¢ Ha realizado cursos o
capacitaciones sobre
comunicacion?

Describir la formacion profesional previa y continua que
poseen los y las responsables de las bibliotecas y de quienes
ejecutan las practicas de comunicacién organizacional
externa digital en las bibliotecas universitarias de la red
BUCOC y su vinculacion a contenidos de comunicacion
organizacional.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudara a detectar la
formacion profesional continua que
poseen los colaboradores y las
colaboradoras de cada biblioteca.

8. Si respondi6 afirmativamente
a la pregunta anterior, ¢en qué
tematicas se capacito?

Describir la formacion profesional previa y continua que
poseen los y las responsables de las bibliotecas y de quienes
ejecutan las practicas de comunicacion organizacional
externa digital en las bibliotecas universitarias de la red
BUCOC y su vinculacioén a contenidos de comunicacion
organizacional.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudara a detectar la
formacién profesional continua que
poseen los colaboradores y las
colaboradoras de cada biblioteca.

9. Otras certificaciones
académicas relacionadas (por €j.
disefiador grafico, marketing,
marketing digital, relaciones
publicas, etc.)

Describir la formacién profesional previa y continua que
poseen los y las responsables de las bibliotecas y de quienes
ejecutan las practicas de comunicacion organizacional
externa digital en las bibliotecas universitarias de la red
BUCOC y su vinculacion a contenidos de comunicacion
organizacional.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudara a detectar la
formacién profesional continua que
poseen los colaboradores y las
colaboradoras de cada biblioteca.

10. ¢ Considera importante
continuar forméndose en
comunicacion organizacional?

Analizar la relevancia otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacion con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de
parametros tales como la redaccion de documentos de
gestion de la comunicacion organizacional, la conformacion

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudard a inferir la
importancia otorgada a su formacion
profesional en comunicacion
organizacional.
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de un area destinada a estas tareas, la cantidad de personal
que dispone para ello, la formacién continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para
comunicacion, la vinculacion de la comunicacion con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.

11. En caso de respuesta
afirmativa a la pregunta anterior,
¢ qué teméaticas considera
necesario aprender o reforzar?

Describir la formacion profesional previa y continua que
poseen los y las responsables de las bibliotecas y de quienes
ejecutan las practicas de comunicacién organizacional
externa digital en las bibliotecas universitarias de la red
BUCOC y su vinculacion a contenidos de comunicacion
organizacional.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudara a inferir
oportunidades de mejora en la
formacion profesional de los
colaboradores y colaboradoras
respecto de este tema.

12. ¢ Realiza sélo tareas de
comunicacién o ademas
participa de otras actividades o
procesos dentro de la biblioteca?

Analizar la relevancia otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacion con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de
parametros tales como la redaccién de documentos de
gestién de la comunicacién organizacional, la conformacion
de un &rea destinada a estas tareas, la cantidad de personal
gue dispone para ello, la formacion continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para
comunicacion, la vinculacion de la comunicacion con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.

Esta pregunta brindara datos que
permitan inferir respecto al tiempo
destinado a las actividades de
comunicacion por parte de los y las
colaboradoras que se dedican a
ello.

13. ¢ Se establecio un plan
estratégico de comunicacion
organizacional externa?

Indagar sobre el establecimiento de politicas y/o planes de
comunicacion organizacional externa digital en las bibliotecas
universitarias de la red BUCOC. En caso de existir, describir
sus caracteristicas.

La pregunta apunta a obtener datos
gue permitan detectar planes
estratégicos relacionados a la
gestién de la comunicacion
organizacional.
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14. ¢ Se fijan anualmente
objetivos de comunicacién?

Indagar sobre el establecimiento de politicas y/o planes de
comunicacion organizacional externa digital en las bibliotecas
universitarias de la red BUCOC. En caso de existir, describir
sus caracteristicas.

La pregunta apunta a obtener datos
gue representen caracteristicas de
los planes y/o politicas de
comunicacion existentes.

15. En caso afirmativo, ¢estan
estos objetivos de comunicacién
vinculados a los objetivos
estratégicos de la biblioteca?

Indagar sobre el establecimiento de politicas y/o planes de
comunicacidén organizacional externa digital en las bibliotecas
universitarias de la red BUCOC. En caso de existir, describir
sus caracteristicas.

La pregunta apunta a obtener datos
que representen caracteristicas de
los planes y/o politicas de
comunicacion existentes.

16. ¢ Se realiza un diagnéstico
previo de la comunicacion
organizacional externa para
establecer un plan de
comunicacion?

Describir las practicas de comunicacion organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Con esta pregunta se pretende
detectar estudios previos como
fundamento para disefiar planes
estratégicos de comunicacién
organizacional.

17. En caso de respuesta
afirmativa a la pregunta anterior,
¢gqué herramienta utiliza para
este fin?

Describir las practicas de comunicacion organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Como complemento de la anterior.
En caso afirmativo, se pretende
detectar las herramientas mas
utilizadas para ello.

18. ¢ Se planifica la
comunicacion organizacional
externa de la biblioteca?

Caracterizar la gestién de la comunicacién organizacional
externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de
la red BUCOC considerando las siguientes dimensiones:
establecimiento de politicas y planes; practicas y acciones
efectivas; formacion profesional tanto de los y las
responsables de la gestion institucional como de los
colaboradores y colaboradoras que llevan adelante esta tarea
y relevancia que le otorgan los y las responsables a este tipo
de comunicacion.

La pregunta apunta a obtener datos
que permitan inferir la importancia
otorgada a la comunicacién
organizacional externa por parte de
los y las responsables de las
unidades de informacion y el
establecimiento de planes de
comunicacion organizacional.

19. En caso afirmativo, ¢con qué
frecuencia se realiza la

Caracterizar la gestion de la comunicacién organizacional
externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de

La pregunta apunta a obtener datos
gue permitan inferir la planificacion
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planificacién?

la red BUCOC considerando las siguientes dimensiones:
establecimiento de politicas y planes; practicas y acciones
efectivas; formacion profesional tanto de los y las
responsables de la gestion institucional como de los
colaboradores y colaboradoras que llevan adelante esta tarea
y relevancia que le otorgan los y las responsables a este tipo
de comunicacion.

de la comunicacién organizacional.

20. En caso de respuesta
afirmativa a las preguntas 18 y
19, ¢qué herramienta utiliza?

Describir las préacticas de comunicacién organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Como complemento de la anterior.
En caso afirmativo, se pretende
detectar las herramientas mas
utilizadas para ello.

21. ¢ Poseen instructivos,
manuales de procedimientos o
flujogramas elaborados sobre
cémo llevar a cabo la
comunicacion organizacional
externa?

Analizar la relevancia otorgada a la comunicacién
organizacional eterna digital por los y las responsables de las
bibliotecas universitarias de la red BUCOC en relacién con los
demas procesos que en ellas se realizan, a través de
parametros tales como la redaccién de documentos de
gestién de la comunicacién organizacional, la conformacion
de un &rea destinada a estas tareas, la cantidad de personal
gue dispone para ello, la formacion continua de ese personal
en tema afines, la destinacion de presupuesto para
comunicacion, la vinculacion de la comunicacion con la
visibilidad de la biblioteca dentro de la comunidad a la que
sirve, entre otros.

Esta pregunta ofrecera datos sobre
el establecimiento de otros
documentos importantes a la hora
de gestionar la comunicacion
organizacional y permitira inferir la
relevancia otorgada a esta actividad.

22. ¢ Realizan una segmentacion
del tipo de usuarios de la
biblioteca para comunicar de
forma diferenciada,
independientemente del canal
elegido?

Describir las practicas de comunicacion organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudara a detectar el
uso de esta estrategia a la hora de
comunicar.
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23. A la hora de gestionar la
comunicacion organizacional
externa me encuentro con los
siguientes obstéculos:

Caracterizar la gestién de la comunicacién organizacional
externa digital de las bibliotecas universitarias integrantes de
la red BUCOC considerando las siguientes dimensiones:
establecimiento de politicas y planes; practicas y acciones
efectivas; formacion profesional tanto de los y las
responsables de la gestion institucional como de los
colaboradores y colaboradoras que llevan adelante esta tarea
y relevancia que le otorgan los y las responsables a este tipo
de comunicacion.

La pregunta apunta a obtener datos
gue permitan inferir dificultades en
la realizacion de las actividades de
comunicacion por parte de los y las
colaboradoras.

24. ¢ En caso de alguna
situacién de crisis
comunicacional externa, poseen
un procedimiento para su
gestién? (Situacién de crisis
comunicacional entendida como
cualquier inconveniente,
malentendido, error o comentario
negativo de los usuarios
respecto de un aspecto de la
biblioteca)

Describir las practicas de comunicacion organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

La informacién obtenida a través de
esta pregunta ayudard a identificar
el uso o no de estos instrumentos.

25. Los perfiles de los medios
sociales de las que participa la
biblioteca son:

Describir las practicas de comunicacion organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Esté pregunta ofreceré datos sobre
cual o cudles son los medios méas
utilizados por las bibliotecas de la
red BUCOC.

26. Si contesto en 25 que no
utiliza medios sociales ¢ puede
explicar por qué?

Describir las practicas de comunicacion organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Esté pregunta aportara datos
relevantes sobre la gestion de los
medios sociales de cada biblioteca,
red o sistema.

27. ¢ Se fijan objetivos de
comunicacion para las redes

Describir las practicas de comunicacion organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la

Esté pregunta aportara datos
relevantes sobre las practicas que
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sociales?

red BUCOC.

se llevan a cabo en los medios
sociales de cada biblioteca, red o
sistema

28. ¢ Establecieron un plan de
medios sociales (aunque se
ejecute en las redes de la
universidad)?

Describir las practicas de comunicacién organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Esta pregunta aportara datos
relevantes sobre las practicas que
se llevan a cabo en los medios
sociales de cada biblioteca, red o
sistema.

29. En caso de respuesta
negativa a la pregunta anterior,
¢,coémo se planifican las
publicaciones?

Describir las practicas de comunicacion organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Esta pregunta aportara datos
relevantes sobre las practicas que
se llevan a cabo en los medios
sociales de cada biblioteca, red o
sistema.

30. ¢ Cémo se realizan las
publicaciones en los medios
sociales de la biblioteca:
calendarizacion, tipos de
publicaciones, frecuencia, ¢etc.?

Describir las practicas de comunicacion organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Esta pregunta aportara datos
relevantes sobre las practicas que
se llevan a cabo en los medios
sociales de cada biblioteca, red o
sistema.

31. ¢Realizan publicaciones
pagas (anuncios) en sus medios
sociales?

Describir las practicas de comunicaciéon organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Esta pregunta aportara datos
relevantes sobre las practicas que
se llevan a cabo en los medios
sociales de cada biblioteca, red o
sistema.

32. ¢ Se realiza algun tipo de
seguimiento de las publicaciones
en medios sociales?

Describir las practicas de comunicacion organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Esta pregunta aportara datos
relevantes sobre las practicas que
se llevan a cabo en los medios
sociales de cada biblioteca, red o
sistema.
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33. Si respondi6 afirmativamente
a 32 ¢como y con qué finalidad
se realiza?

Describir las practicas de comunicacion organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Esta pregunta ofrecera datos sobre
la gestion de los medios sociales y
permitir4 relacionar sus respuestas
con las practicas observadas en
cada perfil.

34. ¢ Realizan camparias de
email marketing?

Describir las practicas de comunicacién organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Esta pregunta aportara datos
relevantes sobre las practicas que
se llevan a cabo en los medios
sociales de cada biblioteca, red o
sistema.

35. Si respondio si a la pregunta
34 ¢,qué plataforma utilizan?

Describir las practicas de comunicacién organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Como complemento de la anterior.
En caso afirmativo, se pretende
detectar las herramientas mas
utilizadas para ello.

36. Si respondio si en la
pregunta 34 ¢ Se segmentan los
usuarios para enviar correos
electrénicos masivos?
Entendiendo por segmentacion a
la division o agrupamiento por
algun tipo de caracteristicas
comunes

Describir las practicas de comunicacién organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Como complemento de la anterior.
En caso afirmativo, se pretende
detectar como se realiza.

37. Larevisién y/o actualizacion
del contenido del sitio web de la
biblioteca es decisién de

Describir las practicas de comunicacion organizacional
externa digital que realizan las bibliotecas universitarias de la
red BUCOC.

Esta pregunta apunta a detectar la
responsabilidad de la actualizacion
del sitio web institucional.
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