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Introduccion

La comunicacion atraviesa a la organizacion porque es una forma de
relacion, la manera en que cada organizacion trata con sus miembros, se
relaciona con la sociedad y con las otras instituciones con las que
interactua. Porque la comunicacion es una dimension presente en toda
accion social es que abarca todos los aspectos de la vida de la
organizacion. La comunicacion estd intimamente vinculada a la calidad
de las prdcticas institucionales y sociales y a la coherencia de estas con
los objetivos, metas institucionales y voluntades de dialogo y
participacion de sus miembros.

(Sandra Massoni, 2007, p. 170).

Las tecnologias de comunicacion digitales online, con su capacidad y velocidad
de penetracion, estdn modificando los usos y costumbres de las bibliotecas universitarias
por parte de alumnos y docentes.

Si en sus inicios, fueron lugares fisicos destinados a la recopilacion y guardado de
textos celosamente custodiados, y a veces de dificil acceso, en este ultimo tiempo,
fundamentalmente a partir de las tecnologias digitales, se estan convirtiendo en espacios
de encuentro y colaboracidon de alumnos, docentes e investigadores.

Ante esta realidad, las bibliotecas en cuanto organizaciones, se ven obligadas a
repensarse en sus procesos y estructuras internas, y al mismo tiempo dar respuestas a las
nuevas formas de apropiacion e intereses por parte de sus usuarios. Asi, surge la necesidad
de repensarse, abrirse y comunicarse estratégicamente como un espacio donde la
comunidad se sienta atraida para compartir sus saberes, sus investigaciones, sus
producciones académicas, sus intereses, su vida universitaria.

Aunque es posible encontrar planificaciones de comunicacion digital de otras
organizaciones similares, el hecho de proponer uno especifico para la Biblioteca de la
Universidad Catolica de Santa Fe, surge desde la necesidad de conocer y dar respuestas
a los intereses propios de sus usuarios; como asi también con propuestas acordes a los
recursos y objetivos propios de aquella.

Desde la premisa que las organizaciones son conversaciones, el trabajo desde el
primer momento, en su fase diagnostica; luego en el recorrido tedrico conceptual, pasando
por el desarrollo mismo de la propuesta, hasta el momento de la evaluacion; busca en
todo momento el intercambio, la interaccidon, la comunicacion entre la organizacion y la

comunidad.



Si bien el objetivo primordial del trabajo es desarrollar un plan de comunicacion
digital -hecho que se concreta-, todo el trabajo de diagnostico previo resulté igualmente
interesante y sumamente revelador a la hora de pensar en las alternativas y estrategias
para conversar con la comunidad.

Sin dudas, ser parte de la Universidad desde hace mas de 20 afios, asumiendo en
ella diferentes roles -no-docente, alumno, docente e investigador-, resulté un estimulo
muy importante al momento contribuir en este proceso de transformacion de la biblioteca,
propiciando y fortaleciendo la participacion y el didlogo con la comunidad, a partir del
bagaje de conocimientos, experiencias y trabajos realizados durante la Especializacion en

Comunicacion Digital.



Capitulo 1
.Un plan de comunicacion digital?

Presentacion, justificacion y metodologia



Presentacion

Las bibliotecas universitarias, como todas las organizaciones, se encuentran
transitando un tiempo de cambio y conversion de lo que hasta hace unos afios era uno de
sus principales fines: cuidar el acervo bibliografico. La revolucién digital las ha puesto
en un lugar que para algunos puede resultar amenazante, por lo que representa una posible
discontinuidad de la impresion de los libros en papel y el avance de la digitalizacion;
hecho que para otros, sin embargo, marca la posibilidad de abrirse a nuevas trayectorias
a partir de “la aplicacion de los conocimientos existentes a los nuevos recursos y la
adquisicion, sobre la marcha, de nuevos conocimientos (...) dispuestos a afrontar los
cambios y a la espera de saber qué tendran que hacer y la manera de hacerlo, para poder
dar una respuesta adecuada a los nuevos retos”, que implica sin lugar a dudas, sus
usuarios”. (Keefer, A.; Gallart, N., 2007, p. 18)

La Biblioteca Mons. Zazpe de la Universidad Catdlica de Santa Fe se enfrenta hoy
a esta necesidad de llegar, atraer y entrar en conversacion con los usuarios, conocer cuales
son sus intereses, sus gustos, sus necesidades. Desde alli, me propuse desarrollar un plan
de comunicacion digital que propicie la comunicacion entre la organizacion y los
usuarios, y la apropiacion por parte de la comunidad de los recursos disponibles.

Pensando asi a la biblioteca y su comunicacion; y en el marco de los lineamientos
institucionales de la Universidad, el plan tiene como objetivo establecer vinculos con
alumnos y docentes, y asi visibilizar a la biblioteca como un centro de documentacion
que incluya: el acceso a bases de datos de textos académicos y cientificos, la generacion
de repositorios institucionales con la informacion cientifica y académica generada en el
propio establecimiento, y la publicacion de catdlogos on-line que faciliten la busqueda
del material alojado en el estante; entre otros servicios.

(Qué cambios en la gestion de la comunicacion digital debe asumir la biblioteca
para poder comunicarse y conversar con la comunidad universitaria? ;Coémo hacer mas
visible esta adaptacion de las bibliotecas al escenario digital? ;Qué contenidos o
informacion es la que estan buscando hoy sus publicos directos? ;De qué manera y como
comunicar a docentes, alumnos e investigadores los servicios y oportunidades que hoy
brinda esta organizacion? ;Coémo ayudar para que los recursos puedan ser mejor
aprovechados para las tareas académicas, de investigacion o extension? ;Cuales de las
herramientas digitales hoy disponibles -redes sociales, correo electronico, sitio web- son
mas adecuadas a la biblioteca Mons. Zazpe? ;Cual o cudles son mas utilizadas o

preferidas?



Se trata de algunos de los interrogantes que a los que intenté dar respuesta a partir
de este trabajo, en un escenario que aun cambiante, precisa de una planificacion de las
acciones de comunicacion digital; que de manera estratégica responda a aquellos
interrogantes, integrandose a los medios tradicionales en marcha y en el marco de los
objetivos propios de la Universidad. Desarrollar nuevos espacios de didlogo y encuentro
es el desafio.

Bajo este marco me propuse estos objetivos:

General

e Desarrollar un plan de comunicacion digital anual destinado a visibilizar a la
Biblioteca Mons. Vicente Zazpe, entre alumnos y docentes de la Universidad
Catolica de Santa Fe —sede Santa Fe-, para lograr un mayor conocimiento,
utilizacion y apropiacion de sus servicios.

Especificos

e Realizar un diagnostico de la comunicacion digital de la Biblioteca, para conocer
cuales son las estrategias y acciones llevadas adelante hasta el momento y como
convive con la comunicacion institucional de la Universidad Catélica de Santa Fe.

e Relevar el conocimiento y uso de la Biblioteca y sus servicios, por parte de los
alumnos y docentes.

e Determinar las acciones, herramientas y cronograma para un plan anual de
comunicacion digital; que se complementen con los lineamientos de
comunicacion de la propia de la Universidad Catélica de Santa Fe.

e [Establecer los indicadores para medir y evaluar la marcha y el resultado final del

plan propuesto

Justificacion del tema
La generalizacion del uso de las tecnologias digitales ha comportado un aumento
exponencial de la documentacion generada directamente en formato digital y su
publicacion en internet, afectando de esta manera a ciertas organizaciones en particular.
Keefer y Gallart (2007) sostienen:
Algunas se enfrentan a un doble reto; se trata de las instituciones de memoria
cultural, o sea, de bibliotecas, archivos y museos; por ello, ademas de tener el reto

de adaptar sus operaciones cotidianas a los cambios, también se preguntan como



podréan gestionar y preservar la cantidad ingente de informacion creada: su

seleccion, descripcidn, organizacion y preservacion. (p. 16)

Como parte de este conjunto, las bibliotecas universitarias no quedan al margen
de esta situacion, lo cual las conduce a la necesidad de producir un cambio, una
adaptacion al escenario que plantea internet. Por un lado, hacia adentro, en su
organizacion a nivel interno y sus tradicionales divisiones del trabajo estancas; por otro,
y hacia el afuera, en su relacion con sus publicos directos: alumnos, docentes e
investigadores, dejando de ser meras proveedoras de informacion, para convertirse en un
espacio para la organizacion de la produccion cientifica, y el disefio de sistemas de
informacion para la gestion de la produccion académica de calidad. (Keefer y Gallart,
2007)

Si las bibliotecas fueron en algin punto concebidas como lugares custodios del
conocimiento humano, y a partir de ellos como uno de los espacios por excelencia donde
cohabitan la investigacion y el saber; la cultura digital interpela ese sitial y coloca a estos
grandes centros del saber en un estado de alerta y de necesaria imperiosa de adaptacion.

Diariamente se observa como los alumnos y docentes universitarios, en lugar de
ir antes a un fichero, un catalogo o el indice de un libro para buscar informacion desde
una fuente primaria, comienzan buscando en internet, en buscadores como Google o
Wikipedia.

Si bien estos cambios no han significado la desaparicion del libro en papel, como
lo conocemos hasta ahora y que fuera vislumbrado por algunos; si, ha implicado que las
jovenes generaciones no tengan esa relacion de cercania con el uso de los libros, sus
indices, sus hojas, el tacto y el olor al papel. Bajos indices de busqueda y préstamos de
libros o de informacién a través de los catdlogos y bases de datos o repositorios, son
indicadores que verifico como docente y personal propio de la biblioteca de la
Universidad Catodlica de Santa Fe.

Las estadisticas anuales muestran que afio a afio la cantidad de libros consultados
se reduce, asi como la relacion de uso por parte de los alumnos. Segtn los datos extraidos
de las memorias anuales de la Biblioteca, de los 41211 préstamos realizados en 2009, la
cifra se reduce a 17309 en 2017. Cabe sefialar que actualmente, en la Sede Santa Fe, la
biblioteca cuenta con una coleccion de 30.600 ejemplares; una poblacion a 2017 de 2.965
estudiantes y 600 docentes e investigadores.

En contraposicion, a la baja en la cantidad de préstamos y utilizacion de las bases

de datos, se observa —a priori- una presencia y apropiacion de los alumnos, en mayor
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grado, y de los docentes en menor rango, de estos espacios como lugar de encuentro, para
el desarrollo actividades grupales o bien para el estudio propiamente dicho.

Ante esta situacion, ;debo pensar en una resignificacion de la biblioteca en cuanto
a su funcién en el marco de la actividad académica? ;Coémo puedo, desde el ambito de la
comunicacion digital, generar que la organizacion visibilice, propicie y se apropie de esos
nuevos usos y roles? Quizas no se trata ya de juntar libros, uno al lado de otro,
celosamente cuidados, sino movilizar a través del uso de las tecnologias a los usuarios
para apropiarse de la biblioteca de otra manera. Se presenta entonces como desafio, buscar
la manera en que los viejos ficheros convivan y se complementen con Google o
Wikipedia, y las nuevas practicas de los usuarios.

Me seduce la idea de utilizar las herramientas y plataformas de comunicacion
digitales en las cuales la Biblioteca ya est4 presente o en otras que pueda asumir, como
espacios de mediacion en términos de Martin Barbero, entre la Biblioteca y sus publicos.
Se trata de generar nuevos vinculos, o alternativos a los ya existentes, buscando estar
presentes en esos espacios digitales que alumnos y docentes, en su gran mayoria, habitan;
visibilizando y acercando los servicios e informacion con que cuenta la Biblioteca, pero
buscando al mismo tiempo generar un didlogo que permita conocer y dar respuestas a los
intereses y necesidades de esos publicos.

Junto a estos desafios planteados, se suman otros elementos motivadores. El
primero, la posibilidad de llevar esta experiencia a las demas sedes con que cuenta la
Universidad en las ciudades de Posadas, Reconquista, Rafaela y Rosario, que también
cuenta con sus bibliotecas. En segunda instancia, la concrecion de un esquema de Plan de
Comunicacion para la Biblioteca en la materia Gestion de la Comunicacion Digital
durante la Especializacion como un primer acercamiento a la tematica y a la propia
necesidad de la organizacion; hecho que a la vez se conjuga con el ser docente de la
catedra Estrategia de Prensa. En tercer lugar, la sorpresa diaria y estimulante de conocer
como las tecnologias digitales modelan nuestra cultura, pero también como podemos
nosotros modelarlas y aprovecharlas como espacios concretos de encuentro y
participacion pensando siempre en el desarrollo del bienestar humano y de la comunidad
toda.

Por todo lo dicho, enfrento este desafio con las mismas energias y conviccion para
llegar con este trabajo al cierre del recorrido académico en la Especializacion;

comprendiendo que estoy (estamos) y soy (somos) parte de una cultura que se ha
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transformado y que nos transforma, pero a la cual también podemos aportar nuestros
conocimientos y acciones diarias.

Las nuevas tecnologias son ese espacio en tension permanente entre la imposicion
de las ideas y la apertura a la comunicacién, porque “comunicar es ser, es decir, buscar la
propia identidad y la autonomia. También es hacer, es decir, reconocer la importancia del
otro, ir hacia él. Comunicar es, asimismo, actuar; es convivir”, afirma Dominique Wolton

(2006, p. 14). Esa es su potencia de transformacion y de resistencia.

Metodologia del trabajo

El trabajo buscd, a partir del analisis de la situaciéon actual de la comunicacion
digital de la Biblioteca, tanto de sus medios como de sus contenidos, generar un plan de
comunicacion digital para ejecutarse a lo largo de un afio académico de la Universidad.
Esto significo idear, planificar, ejecutar y evaluar acciones y campafias en los medios
digitales donde ya estd presente la organizacion, sumando a la vez aquellos que se
consideré¢ pertinentes; maxime teniendo en cuenta el escenario cambiante de las redes
sociales y plataformas digitales.

Asimismo, pretende establecer una planificacion, que mas alla de la especificidad
de los contenidos a comunicar, se integre a las politicas y objetivos de comunicacioén de
la Universidad, y en ese sentido, responda a los tiempos de vida universitaria. Se trata asi,
de establecer un documento que oriente a quienes estaran encargados de llevar a cabo este
proceso que persigue generar espacios de didlogo e interaccidn -conversaciones en
términos de Massoni- entre la biblioteca y los alumnos y docentes, buscando acercar y
dar respuesta a los intereses y necesidades de uno y otro actor.

En este sentido, tras la investigacion tuvo lugar la fase diagnostica. En esta se
concretaron entrevistas con la directora y las bibliotecarias para indagar sobre el
funcionamiento propio de la Biblioteca: servicios, recursos humanos, materiales y
financieros, y el relevamiento de los medios de comunicacion digitales en uso por parte
de la misma: Sitio web, pagina de Facebook y correo electronico.

Asimismo, esto se amplid hacia los publicos externos: alumnos y docentes. Para
ello se implementaron encuestas on line, a fin de recabar informacion sobre el grado de
conocimiento de la biblioteca, sus servicios y los medios digitales de comunicacion con
que cuenta la organizacidon, como asi también los que habitualmente utilizan para

comunicarse, o aquellos por los que preferirian hacerlo. También, los usos y
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requerimientos comunes y cotidianos, como asi también los intereses y necesidades
especificas de contenidos e informacion seguin su carrera o especialidad.

Ademas, se pusieron en consideracion las memorias anuales, informe de
autoevaluacion institucional y la devolucidon realizada por la CONEAU al ultimo
documento mencionado, en torno a la situacion de la biblioteca en el contexto de la
Universidad.

A partir del registro, compilacion y andlisis de la informacion recabada se
concretd un analisis FODA, como una herramienta mas que se tuvo en cuenta para el
desarrollo de una accion programadtica de comunicacion. Asi, tras el andlisis se presenta
entonces una propuesta de Plan anual de comunicacion digital para la Biblioteca “Mons.
Zazpe”.

Como parte del plan, se desarrollaron las herramientas metodoldgicas para
concretar la evaluacion en base a los objetivos propuestos para el mismo. En este sentido,
se tendran en cuenta los datos cuantitativos que ofrecen por un lado las plataformas
digitales utilizadas, a partir del nimero de visitas, aumento de seguidores, likes, cantidad
de comentarios y de veces compartidos las publicaciones. A su vez, se cotejaran con los
propios que arrojan el Sistema de Préstamos de la Biblioteca, los datos de acceso a bases
de datos y el Repositorio Institucional. En tanto, desde el aspecto cualitativo, a partir del
analisis de los comentarios a las publicaciones, como asi también del intercambio diario,
se buscara conocer los intereses y gustos, las necesidades, ideas y propuestas surgidas
desde los propios usuarios, y de la comunidad de docentes y alumnos en general.

Es importante sefialar que la Biblioteca, hasta el momento de encarar este trabajo,
no genera ni promueve a sus medios digitales de comunicacion como espacios para la
consulta, el intercambio o el didlogo con sus publicos. Solo los tiene como meros canales
para distribuir informacion, en un solo sentido, y seglin sus propios intereses. Modificar
esta situacion, a partir de situar al usuario como eje de la accion que fomente la
colaboracion, la creacion de comunidad y generacion de afectos, es lo que me lleva, como
parte involucrada a desarrollar este proyecto.

Finalmente, es importante sefialar que al momento de la redaccion de mi proyecto
el mundo se ve inmerso en la pandemia del coronavirus; hecho que nos llevo al
Aislamiento Preventivo, Social y Obligatorio; y consecuentemente a poner en marcha de

manera no planificada la comunicacién digital de la Biblioteca Mons. Zazpe.
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En este sentido, aunque las publicaciones pueden ser utilizadas como ejemplo en
cuanto a sus formas o contenidos en este trabajo, las mismas no responden a los objetivos

y la planificacion del Plan de Comunicacioén que propongo a través de mi trabajo.
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Capitulo 2
Comunicacion: Espacios, apropiaciones y conversaciones

Marco conceptual
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Que los bits son hoy parte de la vida cotidiana de cada uno de nosotros es un hecho
palpable y recognoscible en cada acto, a cada instante. Vivimos en la “Sociedad Red” en
términos del socidlogo espafiol Manuel Castells (1996).

Vivimos en un mundo donde lo digital comparte los espacios con lo analogo,
somos parte de ese entramado, y por ende nuestras relaciones y la manera de
comunicarnos, los espacios, como el aula o la casa se han modificado a partir de estas
tecnologias de la comunicacion y de la manera en que nos apropiamos de ellas. Se trata
de algo que ya era visualizado con la energia eléctrica por McLuhan y Fiore (1969):

El medio, o el proceso, de nuestro tiempo —Ila tecnologia eléctrica— esta
remodelando y reestructurando los patrones de la interdependencia social
y cada uno de los aspectos de nuestra vida privada. Nos esta forzando a
reconsiderar y revaluar practicamente cada pensamiento, cada accion y
cada institucion que hasta hoy se daban por establecidos. Todo estd en
cambio: usted, su familia, su barrio, su educacion, su puesto, su gobierno,
su relacion con ‘los otros’. Y esta cambiando dramaticamente. (p. 8)

De igual manera, posteriormente fueron la radio, mas aca la television y en
nuestros dias internet, seglin lo sefiala Gonzalez Frigoli (2016):

Si en algin momento la radio supo ser el centro de la cotidianeidad, lugar
que fue asumido por la television, hoy es internet la que ocupa ese eje
vertebrador. En este contexto, el hombre, y todos sus quehaceres y
précticas, sus formas de relacionarse y comunicarse se integran al
entramado digital a partir de sus intercambios discursivos, un espacio del
cual las organizaciones ya no quedan al margen, y por lo tanto es imposible
pensarlas aisladas de este contexto hipermediatizado”. (p. 23)

Ahora bien, es necesario establecer algunos conceptos que me permitan dar un
contexto a este trabajo a fin de comprender el escenario en el cual me estaré movilizando.
Uno de ellos, y desde el cual parto tiene que ver con los medios de comunicacion en este
entramado digital.

En este sentido, es oportuno sefialar que cuando me refiero a las tecnologias de la
comunicacion, no lo hago desde ese lugar comtn que las denomina nuevas, en tanto esa
manera de adjetivarlas fue igualmente utilizada el teléfono, luego para la radio, mas tarde
la television, y asi podria ir hacia atras en la historia. “En el transcurso de este siglo, y
muy particularmente a partir de 1850, en un contexto en el que se concreta la libertad de

opinidén, un conjunto de inventos técnicos va a permitir el desarrollo de nuevas redes de
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comunicacion”, afirma Armand Matterlart (1996, p. 25) con relacion al telégrafo como
un nuevo medio, algo que hoy ya no lo es. Asimismo, si pienso que internet aparece hacia
1970, después de casi 50 afios no podemos seguir denominando a estas tecnologias como
nuevas.

Por su parte, Philippe Dubois (2000) criticando el concepto de nuevas respecto de
las tecnologias sefiala:

“Es en efecto evidente que esta idea de ‘novedad’ asociada a la cuestion
de las tecnologias funciona, primero y sobre todo, como un efecto de
lenguaje, en la medida en que es producida, dicha y redicha hasta la
saturacion por los numerosos discursos de escolta que no han cesado de
acompafiar la historia de esas tecnologias: en la época que fuera ante la
emergencia de la fotografia en 1839, la llegada del cine a finales del Siglo
XIX, la expansion de la television después de la segunda guerra mundial o
la mundializacion actual de la imagen informatica (...) Es decir que esta
retérica de lo nuevo es el vehiculo de una doble ideologia bien
determinada: la ideologia de la ruptura, de la tabla rasa vy
consecuentemente de rechazo de la historia. Y la ideologia del progreso
continuo. La tnica perspectiva historica que adoptan estos discursos es la
de la teleologia. Siempre mas, mas lejos, mas fuerte, mas avanzado, etc.
iSiempre adelante!”. (p. 3)

Por lo tanto, desde el pensamiento de estos estos y otros tantos autores, asumo que
las tecnologias de la comunicacion se han construido cada una a partir de sus antecesoras,
en un tiempo y espacio determinado, en un contexto cultural, y asi apropiadas por las
personas, lo cual me conduce a pensarlas como algo inerte, sin ninguna significacion e
implicancia; sino como un hecho social productor de sentido como espacios donde los
sujetos son transformados, pero también transforman y participan de su construccion, y
por consiguiente donde se tejen relaciones de poder, sefiala Martin Barbero (1987).

Raymond Williams (1992) propone pensarlas como “instituciones sociales, como
transformadoras de las relaciones de poder entre las instituciones a partir de pensarlas
constituyendo relaciones de comunicacién (...) las comunicaciones son siempre una
forma de relacion social, y los sistemas de comunicaciones deben considerarse siempre
instituciones sociales. Es necesario, por consiguiente, pensar, tanto en términos generales
como de forma precisa, en las verdaderas relaciones entre las tecnologias de la

comunicacion y las instituciones sociales”. (p. 183)
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Asumo asi que la comunicacion no solo atraviesa a las organizaciones; sino que
constituye a las mismas, en cuanto se tejen a partir del intercambio de conversaciones que
se dan entre sus miembros, en su relacion con la sociedad y con las otras organizaciones
con cuales interactua. En este sentido, Sandra Massoni afirma que “la comunicacion es
una dimension presente en toda accion social que abarca todos los aspectos de la vida de
la organizacion. La comunicacion esta intimamente vinculada a la calidad de las practicas
institucionales y sociales y a la coherencia de estas con los objetivos, metas institucionales
y voluntades de didlogo y participacion de sus miembros”. (2007, p. 170)

En esa linea, pero refiriéndose a las instituciones educativas, Dario Artiguenave
(2016), sostiene:

“Las tecnologias digitales a partir de sus practicas de produccion disputan
la hegemonia de la escuela y las instituciones educativas como las nicas
agencias de distribucion y reproduccion de saberes socialmente
significativos. Asi como alteran profundamente su direccionalidad y
centralidad, a partir de las practicas colaborativas, los codigos abiertos, el
creative commons y la construccion de las comunidades de aprendizaje,
por ejemplo, con las redes colaborativas entre las que los tutoriales (hoy
en dia es posible encontrar explicaciones en video, en texto, ilustraciones
paso a paso, de casi cualquier tema que necesitemos)”. (p. 11)

En este contexto, las bibliotecas, y en nuestro caso las universitarias, se
constituyen como un espacio de relaciones propio de la comunidad universitaria, donde
se cruzan y entretejen conversaciones en torno al proceso de transformar la informacion
en conocimiento, el desarrollo y fortalecimiento de los trabajos de docencia, la
investigacion y las actividades de extension de una universidad.

Si bien tradicionalmente las bibliotecas eran pensadas como organizaciones cuyo
objetivo principal era brindar servicios de informacién, el nuevo escenario digital -
hipermediatizado en término de Scolari (2008) y convergente segin Jenkins (2008)- las
empuja a reestructurarse y producir algo mas que una simple adaptacion de sus servicios.

En ese sentido, segtn se sefiala en el documento “La Biblioteca: Punto clave para
la comunicaciéon académica” (Vicerrectorado de Investigacion y Desarrollo-USAL) estas
organizaciones se encuentran con la necesidad de introducir al menos dos acciones que

conduzcan a:
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e “Extender el uso de la expertise bibliotecaria en la organizacion a la que sirve,
comprendiéndose que la misma se refiere al contacto, la organizacion, la
recuperacion y el uso del conocimiento en todas sus formas; y

e (Cambiar el posicionamiento de las bibliotecas en la comunidad, comprende el
desarrollo de sistemas para la gestion del conocimiento que circula en la
universidad. De este modo se mejora la calidad educativa y se optimiza la
visualizacion de la institucion, en la Red y en el entorno académico”.

Asimismo, y a partir de la apropiacion que los sujetos realizan de internet y las
tecnologias de la comunicacion, en un determinado y determinante contexto social,
cultural y politico, vislumbra también un cambio en la relacion entre la biblioteca y sus
publicos. Me refiero a la posibilidad de pensar a la biblioteca como un nuevo espacio de
mediacion, de intercambio de sentidos, que van mas alla del contacto con el libro puesto
sobre un estante, y avanza hacia nuevos didlogos y lugares de intercambio de informacion
en redes y plataformas colaborativas.

Como bien lo sefiala Dario Artiguenave (2016) a partir de Martin Barbero:

“Nos encontramos ante cambios profundos en la comunicacion de saberes
debido a su descentralizacion, ya que los mismos se salen de los libros y
de la escuela, los desbordan, debido a su des-localizacion; escapan de los
lugares y de los tiempos legitimados socialmente para la distribucion y el
aprendizaje del saber, debido a su diseminacion, que alude al movimiento
de difuminacién, tanto de las fronteras entre las disciplinas del saber
escolar y académico, como entre ese saber y los otros”. (p. 11)

En este nuevo contexto, la inserciébn y participacion de biblioteca en las
conversaciones € intercambios que se dan en lo digital, juegan un rol vital en la
continuidad y progreso de la organizacion. Es asi, que debe buscar los medios y
plataformas mas adecuados para comunicarse con sus publicos, no solo estando en la red,
sino siendo parte activa, creando espacios de didlogo y conversacion, escuchando y
estando atento a lo que usuarios manifiestan y tienen para decirnos. (Ojeda y Grandio
Pérez, 2012)

Ahora bien, en medio de la sobrecarga de informacion a la que todos estamos
expuestos, donde las notificaciones de mensajes de mail o WhatsApp, historias en
Instagram o videos de YouTube que aparecen y se sobreexponen en nuestras pantallas,
“las organizaciones necesitan desarrollar conversiones francas, sinceras y representativas

de sus valores. Los publicos ya no son oyentes pasivos de los mensajes empresariales -si
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alguna vez lo fueron (palabras mias)-, en el muevo panorama que plantean las redes
sociales. (...) Hay que crear contenidos de valor. Gracias a ellos se logra que los usuarios
conversen entre ellos, comenten, se emocionen y entren en contacto directo con el emisor
del mensaje”. (Ojeda y Grandio Pérez, 2012, p. 73)

Asi la cosas, las redes sociales, cada una con sus particularidades, se han
convertido en esos espacios de mediacion, donde las organizaciones pueden acercarse a
sus publicos, “llamarles la atencion, hablarles de lo suyo..., y saben que ellos, sus clientes,
sus consumidores, estan ahi y pasan en ese espacio virtual cientos de horas
comunicdndose con otros, con su red”, destacan Ojeda y Grandio Pérez (2012, p. 73)
citando a Mercedes Pescador (2011).

Esto implica necesariamente pensar la comunicacion desde una perspectiva del
dialogo, y donde se hace necesario reconocer no a un todo, sino a algunos y diferentes
publicos. En este sentido serd necesario ahondar en coémo se relacionan y actiian con la
organizacion, buscando aquellos puntos de encuentro y relaciones compartidas,
orientando de esta manera la estrategia hacia ellos en su diversidad, en cuanto son quienes
procesan la informacion sobre la organizacion argumentan Paul Caprioti (2009).

En este contexto, se hace necesario entonces desarrollar acciones articuladas entre
si, que apunten a movilizar el acercamiento entre la organizacion —la biblioteca— y sus
publicos —docentes y alumnos— en temas y busquedas que interesen a ambos. Sefiala
Sandra Massoni (2007):

“Solo si logramos generar convergencia en este proceso conseguiremos
avanzar en que nuestra organizacion se comunique estratégicamente. Y
esto tiene que ver con ser capaces de instalar una conversacion. ;Como se
logra esto? La palabra misma nos lo dice: el sema (unidad minima provista
de significado) con habla de desplazamiento, porque en algiin punto el
movimiento que proponemos convoca a los demas, no declamativamente,
sino en la medida que responde de alguna manera a los intereses y
necesidades actuales del otro con quien me estoy comunicando (p. 171).

Una convocatoria que finalmente integrard en un plan de comunicacion, las
acciones concretas a desarrollar, junto a su calendarizacion, y aquellos indicadores que
permitan evaluar los alcances. Si bien, el mundo de internet y de las redes sociales es
cambiante y vertiginoso, tanto en los usos y apropiaciones, como asi también en la
aparicion de plataformas y herramientas que compiten entre si; esto no debe llevar a las

organizaciones a la improvisacion o a la copia o aplicacion de modelos.
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Se trata de planificar para adelantarse a un futuro deseable y posible. “Para ello
no existe una normativa rigida, sino una serie de pautas que sirven para organizar las
ideas, precisar los objetivos, establecer los cursos de accion, concretar una serie de
actividades especificas y establecer criterios de evaluacion”. (Ander-Egg, Ezequiel y
Aguilar Ibanez, 2009, p. 13)

Se trata entonces de, gestionar la comunicacion, no como un mecanismo que solo
de dedica a llevar a la préctica acciones de una manera estructurada, sino prestando
atencion a los cambios y emergentes permanentes de las organizaciones. “Si la
comunicacion tiene un potencial transformador, la gestion es la gestacion de ese cambio.
(...) Es un proceso que involucra diferentes fases, momentos y funciones (como el
diagnéstico, la planificacion, la implementacion y la evaluacion.” (Gonzalez Frigoli,

2016, p. 46)
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Capitulo 3
Conociendo a la Biblioteca y sus usuarios

Diagnostico y andlisis de la comunicacion digital
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La Biblioteca Zazpe

La Biblioteca Monsenor Vicente F. Zazpe (Santa Fe) brinda recursos
bibliograficos y servicios de informacion a la comunidad académica conformada por las
ocho facultades, mas la Direccion de Posgrado, el Departamento de Filosofia y Teologia
y los institutos de investigacion. Actualmente, la poblacion a la que atiende esta integrada
por unos 2500 alumnos y 800 docentes e investigadores.

Conformada desde la fundacion de la propia universidad en el afio 1957, la
Biblioteca ha pasado por diversas etapas en su funcionamiento, estando siempre a cargo
de bibliotecarios con titulo en la especialidad, contando con los tradicionales catidlogos
manuales de autor, titulo, sistematico y topografico.

Como biblioteca central, reune la coleccion bibliografica para todas las carreras y
facultades de la universidad, en su sede Santa Fe; desde octubre de 2003 en su actual
emplazamiento, y con sistema de estantes abiertos. Sus primeros pasos en la
automatizacion de sus servicios fueron en el afio 1996, a partir de la implementacion del
software Microisis, version bajo DOS, para la descripcion de la coleccion. A fines de ese
mismo afo, se ingresa el primer registro informatizado a la base de datos.

A partir del afio 2003 se migra a la version para Windows denominada Winlsis,
sistema con el que actualmente se sigue trabajando. Con este paso dado, el proéximo
estuvo dirigido la visualizacion del Catalogo on line en la pagina web de la Universidad,
permitiendo asi que las bases puedan ser consultas desde internet.

A mediados de 2003, se suma el Sistema de Préstamos que automatiza la
circulacion del material (préstamos, reservas y renovaciones), mediante un desarrollo del
Area de Informatica de la universidad que trabajo en conjunto con los bibliotecarios. Otro
hito importante se dio ese mismo afio, con la apertura de las estanterias en su nuevo
emplazamiento. Finalmente, en el afio 2007, se migra del formato Bibun al formato
MARC-21 para la catalogacion de monografias.

En la actualidad todos los procesos de la biblioteca estdn automatizados, tanto la
gestion bibliotecaria como la circulacion del material y se encuentra proximo a su
publicacion el Repositorio Digital Institucional, el cual aspira a contener un futuro toda
la publicacion académica y cientifica. En este sentido, el Concejo Superior de la
Universidad reglamento la utilizacion de esta nueva herramienta a partir de la Resolucion
N° 7.401.

Al 31 de diciembre de 2019 cuenta con 401 documentos de los cuales

aproximadamente el 60% corresponde a ponencias presentadas en los Congresos
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Internacionales de Educacion de la Facultad de Humanidades de la UCSF. Le siguen en
orden decreciente articulos publicados en revistas por parte de docentes e investigadores
de la institucion, tesis de grado y posgrado, trabajos de integracion final de carreras, libros
y ensayos y la coleccion con menos representacion documental corresponde al area de
investigacion.

Ademas, como parte de su vinculacion, la Biblioteca participa de las siguientes
redes de informacion: Red de Bibliotecas de Universidades Catolicas / Orientacion
Catolica, Red de Bibliotecas de Arquitectura, Disefio, Arte y Urbanismo (Vitruvio),
Catalogo Colectivo de Publicaciones Periddicas—CAICyT-CONICET, Catélogo
Bibliografico Cooperativo BDU SIU, Red de Redes de Informacion, y es miembro de la
Red AMICUS — CRUP.

Finalmente, cabe sefialar que se encuentra en fase de andlisis la migracion a un

nuevo sistema de gestion, que incluya a todas las sedes (UCSF, 2018).

El presente

Segtin el informe final del proceso de autoevaluacion institucional de la UCSF,
que incluye en uno de sus puntos a la Biblioteca, cuenta con equipo de trabajo conformado
por cinco personas: una licenciada en Bibliotecologia y Documentacion —cumple
funciones de directora-, dos técnicas Bibliotecarias, un licenciado en Ciencias de la
Comunicacién, y una técnico bibliotecaria. A cargo de ellas estd todo el trabajo de
catalogacion y carga de libros en sistemas de busqueda y préstamo, atencion de préstamos
y devolucion, guardado de libros, tareas de referencia y orientacion de alumnos y
docentes, asi con la actualizacion de su pagina de Facebook.

Desde su reubicacion en el afio 2003 la biblioteca cuenta con 580 m2, distribuidos
en tres salas de lectura parlante, una sala de lectura silenciosa, una videoteca, un box de
investigacion docente, hemeroteca, referencia, oficina de procesos técnicos, circulacion
y sala de archivo. Cuenta en total con 180 puestos de lectura, que es utilizado a diario por
estudiantes y docentes durante todo el horario de actividad académica. (UCSF, 2018)

En términos de valoracion por parte de los usuarios, segiin el informe existe un
alto grado de valoracion positiva, con un 55% de opiniones Muy buenas y 37% Buenas,
con indicadores similares en términos de puestos lectura, iluminacion y limpieza. No asi
es el caso de los equipos informéaticos donde las valoraciones son 37% Bueno, 25%
Regular y 20% Malo (UCSF, 2018). Este dato resulta un punto a retomar a la hora de

visualizar el servicio del Catalogo OPAC.
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Si bien los alumnos manifiestan su conformidad con la calidad de los servicios
prestados, sin embargo, existen indices elevados de no utilizacion de la pagina web — 54%
no la utiliz6, y en el caso del Catalogo en linea, llega al 64%. En el caso de los docentes,
estos indicadores también muestran un grado alto de no uso: 41% en el caso de la web y
54% en el Catalogo. “En una primera instancia, esto sugiere falta de conocimiento de la
existencia de estas herramientas, hecho vinculado directamente a la no visibilidad y
comunicacion de estos servicios, como asi también a la no existencia de capacitacion para
su uso” (UCSF, 2018, p. 196), cuestion que es corroborada en la consulta al propio
personal y a partir del intercambio diario con los usuarios.

En cuanto a la coleccion, al 31 de diciembre de 2018, el acervo bibliografico esta
compuesto por 23635 titulos en 30567 volimenes impresos, con un promedio de
crecimiento anual de 548 libros en el periodo 2011-2017, una coleccion de 500 titulos de
revistas impresas, de las cuales 14 son suscripciones vigentes, y el acceso a colecciones
digitales a través de la suscripcion a Plataforma E-libro, EBSCO host, Biblioteca
Electronica de Ciencia y Tecnologia de la Nacion (Nodo CRUP), La Ley Online y Errepar
Online.

Sobre este aspecto, el informe sefiala porcentajes muy similares en todos los
aspectos evaluados, “con un 50% promedio de valoracion ‘buena’ en cuanto a cantidad
de ejemplares, actualizacidon, adecuacion e investigacion. Sin embargo, la valoracion
regular con porcentajes en el orden del 27%, son un dato a observar para detectar el
inconveniente. Finalmente, en cuanto a la evaluacion de las bases de datos, se observa
una tasa muy alta de no utilizacidn, con valores superiores al 55%” (UCSF, 2018 p. 197).
Cabe mencionar que, segun el mismo informe, en el caso de los alumnos la tasa de no
utilizacion de las Bases de datos llega promedia el 85%

“Como en el caso del sitio web y del catdlogo online, se puede inferir que esto se
debe a la falta de visibilidad, comunicacién y capacitacion de estos servicios. Mas alla de
esto, la valoracion por parte de aquellos docentes que las utilizan es positiva, lo cual es
un indicador de la validez de estos recursos, como asi también de la necesidad de contar
con los mismos”. (UCSF, 2018, p. 197)

Ademés, de los datos relevados para el informe, desde la direccion de la Biblioteca
se realiza de manera regular un seguimiento de los movimientos -préstamos y
devoluciones- de libros y revistas, a partir de los cuales se infieren algunos
comportamientos de los usuarios. Estos datos, que son volcados en los informes anuales

de la biblioteca, también se tuvieron en cuenta en el proceso de autoevaluacion.
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En cuanto a uso de la coleccion, el Informe (UCSF, 2018) detalla que durante
2017 se realizaron 15731 préstamos de libros a 1342 usuarios reales. Sobre una poblacion
total de 2685, se indica que el porcentaje de usuarios reales (UR) es 11,7, y el indice de
penetracion % 46,25; lo que significa una media de casi 12 préstamos por usuarios activos
de la biblioteca. Este dato surge a partir del cociente entre los usuarios reales y la
poblacion total de la Sede.

En 2018, se concretaron 15310 préstamos de libres a 1245 usuarios reales, lo que
implica un indice de penetracion de 46,29%; datos que muestran la baja en estos

indicadores.

Su comunicacion digital

La Biblioteca Mons. Zazpe cuenta actualmente con sitio web, pagina de
Facebook, perfil de Instagram y direccion institucional de correo electronico, como
medios digitales de comunicacion; lo cual no implica la utilizacion estratégica, regular y
programada de cada uno de aquellos para relacionarse y conversar con sus publicos.

Al sitio web se accede desde el propio sitio de la Universidad:
http://servicios.ucsf.edu.ar/05/05_biblioteca sfe.html; pero no esta alojada en el mismo
servidor. Tiene un menu a partir del cual se accede a la informacion bésica sobre la
Biblioteca y sus servicios. En Inicio se observan las novedades bibliograficas
recientemente ingresadas organizadas por facultades con acceso a tapas e indices
escaneados para obtener una mirada rapida del contenido, ademés de la descripcion
bibliografica y la posibilidad de conocer la disponibilidad de los materiales. Ademas, es
se ofrecen una serie de recursos on line, como bases de datos a las que se puede acceder.

En el ment Catdlogo (OPAC), se puede realizar la blisqueda y consulta de
bibliografia que conforman el acervo bibliografico, en donde, ademés de los datos de
catalogacion, se ofrece la ubicacion para la busqueda en el estante, asi como la
disponibilidad del material, es decir si esta prestado, reservado o libre (Figura 1).

En Repositorio, se accede al Repositorio Institucional UCSF, atn en fase de
prueba e implementacion; mientras que en el menu Catalogo los usuarios pueden acceder
al acervo bibliografico, disponiendo a la vez de la posibilidad de conocer el estado de

préstamo de un libro, por su vinculacion con el Sistema Préstamos.
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Biblioteca "Monsenor Vicente Zazpe"

Catalogo en Linea
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Sénchez Herrero, Andrés.
Resolucion de los contratos por incumplimiento / Andrés Sanchez Herrero.

Borda, Alejandro.
Gontexto jurisprudencial y doctrinario del Cédigo Civil y Comercial : Obligaciones y Responsabilidad Givil / Alejandro Borda.
| ampliz

Figura 1: Sitio web de la Biblioteca

En tanto en Coleccion se detallan las colecciones, en particular la de revistas segun
cada facultad, y en el ment Sugerencias los usuarios pueden acceder a los formularios:
Libros a incorporar, Mejora del servicio, Solicitud de Préstamo Interbibliotecario,
Diseminacién Selectiva de la Informacién; todas estas, instancias de comunicacion que
hoy no son tenidas en cuenta. Finalmente, en el menu Contacto, se brinda una direccion
de correo electronico, sin uso.

Es importante sefialar que la pagina web no cuenta con ningln sistema de
estadisticas incorporado que permita valorar al menos la cantidad de visitas, clics y
enlaces mas visitados. Ademas, su disefio ha quedado desactualizado, con la dificultad
que para llegar, en muchos casos, hay que hacer més de dos clics y no se corresponde con
los minimos requerimientos de accesibilidad. Incluso la propia direccion resulta un
inconveniente al momento de citarla.

En cuanto a la presencia en redes sociales, cuenta con una pagina en Facebook
https://www.facebook.com/bibliotecaucsf/, con 622 seguidores (dato al 27-11-19) que se
actualiza con publicaciones esporadicas y sin ningun tipo de planificacion ni tematica
dirigida. En general se trata de actividades o anuncios institucionales de la UCSF, asi
como saludos y algunas sobre normas, guias y consejos sobre de uso de la biblioteca y
los materiales bibliograficos. En ninglin caso se realizaron publicaciones pagas y no se
utiliza el sistema de mensajeria —-Messenger—.

Mas alla de la baja actividad de la pagina, las estadisticas que proporciona la
propia red social ofrecen algunos datos para tener en cuenta. Uno de ellos es la edad de

los seguidores, que en un 60% corresponden a personas entre 25 y 54 afios, que
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corresponde a estudiantes a punto de egresar o egresados y docentes, quedando fuera en
su gran mayoria los propios estudiantes.

Ademas, las visitas se concretaron directamente desde la red social en su gran
mayoria, mientras que el resto, un muy pequefio porcentaje, desde el propio sitio web de
la biblioteca, la red Vitrubio y el buscador Google (Figura 2). También, muestran que los
principales niveles de actividad se manifiestan durante los dias en que se publica un
contenido, quedando entre estas, espacios de tiempo con muy baja o casi nulo alcance.
Las visitas e interacciones se dan entre las 9 y 18 horas, y en general durante los siete dias

de la semana de manera regular.
Visitas totales Por seccién i

Otros Inicio Publicaciones Informacion Fotos

w@

Mt e B kol

mar 2 abr 1 may 1 may 31 jun 29 jul 29 ago 28 sep 27 oct 27 nov 26

Origenes principales i

Facebook servicios.ucsf.edu.ar redvitruvio.org google.com

S B

mar 2 abr1 may 1 may 31 jun29 jul 29 ago 28 sep 27 oct 27 nov 26

Figura 2: Datos de acceso a pagina de Facebook

Un dato particular que me interesa rescatar estd vinculado con las mayores
reacciones: comentarios, likes, alcances, participacion, etc. En todos los casos estan
directamente vinculadas a concejos, normas y guias sobre de uso de la biblioteca y los
materiales bibliograficos. Esto se refleja, por ejemplo, en la publicacion del 26 de abril
(Figura 3), la cual registra el mayor grado de personas alcanzadas (1269), asi como

reacciones (51) y clics en publicaciones (77).
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Figura 3: Ejemplo de publicacion y estadisticas
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Figura 4: Ejemplo de publicacion y estadisticas

Otro ejemplo, también con alcances superiores estd vinculado a las normas de
convivencia y utilizacion de los recursos. La publicacion del 7 de marzo (Figura 4)

alcanza a 654 personas, con 154 interacciones y ademds con 3 comentarios. Si bien uno
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de ellos resulta en tono agresivo, desde la administracion no se elimina el comentario,
sino que se neutraliza buscando establecer una conversacion amable y respetuosa, en este
caso con el alumno.

También, cuenta con un perfil en Instagram, pero la misma no tiene actividad, y
solo se realizo el registro para bloquear el nombre de usuario en vistas a una futura
utilizacion como medio de comunicacion digital. Aun, con esta salvedad cuenta con 88
seguidores.

Finalmente, aunque tiene asignada una direccion de correo -electroénico
institucional biblioteca@ucsf.edu.ar, la cual no es utilizada. Esto significa que no se leen

los correos recibidos ni se responden.

Encuesta

Junto a recopilacion de informacion suministrada por el proceso de
autoevaluacion institucional, asi como la descripcién y andlisis de los medios de
comunicacion digitales, dentro de la etapa diagndstica propuse la realizacion de una
encuesta para recabar informacion sobre los publicos de la Biblioteca, sus actividades,
requerimientos, medios de comunicacion digitales utilizados y con mayor preferencia, en
lineas generales; a partir de una muestra no probabilistica (Hernandez Sampieri, 2010).

Partiendo de esas premisas, se disefid un cuestionario para la realizacion de una
encuesta autoadministrada entre alumnos y docentes, de caracter totalmente anénima. Se
trata de diez preguntas cerradas, de las cuales seis ofrecen la posibilidad de una
multirrespuesta, permitiendo asi que puedan marcar mas de una opcion (Hernandez
Sampieri, 2010).

Ademas de facilitar la codificacion y preparacion (Hernandez Sampieri, 2010), la
eleccion de este método de recopilacion de datos estd estrechamente vinculada a los
alcances este trabajo y a las posibilidades humanas, recursos econdomicos y disponibilidad
para su realizacion por parte de la propia institucion.

Asimismo, buscando obtener un buen indice de recepcion, consideré necesario
realizar una encuesta corta, con preguntas directas y sin ambigiliedades, de facil respuesta
y que no requiera de mucho tiempo (Hernandez Sampieri, 2010).

La encuesta se distribuyd por correo electronico, a través del sistema de envios
masivos Envialo Simple; en donde tras una explicacion breve se llamo6 a la accion con un
boton “Responder la encuesta”. Cabe senalar, que el cuestionario se completaba de

manera totalmente on line a través de la plataforma de Google.
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A modo de prueba, en una primera instancia el envio se realiz6 a docentes y
alumnos que solicitaron libros prestados en la biblioteca entre el 15 y 25 de octubre de
2019. Luego de verificar el cuestionario, y recibir aportes por parte de los usuarios
encuestados, la encuesta se envio a toda la comunidad, docentes y alumnos.

Aunque por definicidén, trabajé sobre la obtencidon de una muestra no
probabilistica, para alcanzar un grado de respuesta acorde a las poblaciones de docentes
y alumnos, como asi también al indice de representatividad de cada facultad; el envio se
realizo uno por la mafiana y otro por la tarde, en distintos horarios para ampliar la tasa de
apertura y respuesta. En una primera etapa se envid a los alumnos (2152), y en una
segunda a los docentes (860), particionando en cada envio de manera homogénea la
representacion de cada una de las facultades.

En total se realizaron 16 envios, con un promedio de apertura de %30,6, llegando
incluso hasta un %42, lo que muestra un grado aceptable de receptividad, logrando
completar 216 cuestionarios. Aunque el indice de respuesta es bajo, apenas un %7,17, la
informacion recolectada resulta valiosa a los efectos de este trabajo, y para validar las
conductas que a diario se observan en el ambito de la biblioteca.

La primera y la ultima pregunta refieren a la condiciéon alumno/docente y la
facultad de procedencia. Del total de encuestados, el %74,1 (160) corresponde a alumnos
y el %25,9 (56) a docentes, mientras que la representatividad de las facultades arroja
porcentajes similares para Ciencias Econdmicas, Ciencias de la Salud, Derecho y
Filosofia y Humanidades. Por su parte Arquitectura cuenta con la menor participacion,
hecho vinculado a su cantidad de alumnos, cuestion que se contrapone con Psicologia que
actualmente es la unidad académica con mayor cantidad de alumnos en la Universidad
(Figura 5).

@ Arquitectura
@ Cs. Economicas
Cs. de la Salud

@ Derecho
@ Filosofia y Humanidades

‘ ® Psicologia
@ Posgrado
@ Filosofia y Teologia

Figura 5: Distribucion de encuestados por unidad académica
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La razonabilidad de la participacion en la encuesta me permite, a partir de los
datos obtenidos, concretar un analisis exploratorio descriptivo sobre los usos, intereses y
medios de comunicacion digitales preferidos por parte de la poblacion encuestada.

El primer bloque de preguntas apunta a conocer la frecuencia de utilizacion del
espacio fisico Biblioteca, asi como las actividades que se realizan, buscando encontrar
cudles son las que principalmente desarrollan. Los resultados reflejan una baja tasa de
utilizacion por parte de la comunidad del lugar. Solo un %34,7 de los encuestados dice
concurrir todas las semanas, mientras que el resto, un %65,3 se divide entre aquellos que

asisten unos pocos dias o nunca durante el mes (Figura 6).

@ Todas las semanas
@ Un par de veces al mes
Casi nunca

Figura 6: Frecuencia de uso del espacio fisico Biblioteca

La baja tasa de concurrencia, en algin modo valida la falta de conocimiento de
los servicios que ofrece la biblioteca por parte de los usuarios, segiun se indica en el
informe de autoevaluacion. Segtn la descripcion hecha anteriormente, la comunicacion a
través de medios digitales solo se da a través del sitio web —sin ninguna posibilidad de
establecer una conversacion— y la pagina de Facebook, con seguidores que en casi la
mayoria no corresponden a los alumnos. A los datos, le debo sumar la experiencia
personal diaria, trabajando en el lugar, donde puedo observar la baja tasa de visitas
durante la época de clases, con una reduccion notable durante la temporada de examenes.

La consulta siguiente apunt6 a conocer qué actividades desarrollan los usuarios
cuando concurren a la Biblioteca, sea de manera periddica o esporadica. Aqui la consulta
permitia en una primera instancia marcar varias actividades y luego definir la primordial.
Los resultados muestran que las tres actividades por la que mas se acude son la consulta

y busqueda bibliogréfica, realizacion de trabajos en grupo y estudio (Figura 7).
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@ Consultar y buscar bibliografia

@ Realizar trabajo individuales o en
grupo
Estudiar

@ Investigar

@ Consultar bases de datos

@ Pasar el tiempo

® Otra

Figura 7: Actividades desarrolladas en general

En un segundo escaldn, con un promedio de %16: investigacion, consulta de bases
de datos y pasar el tiempo; que con un porcentaje superior al resto del grupo -%18,1- es
un dato que plantea interrogantes: ;Por qué en la Biblioteca? ;Qué se les puede ofrecer
en ese momento?

Ahora bien, buscando profundizar y desagregando los datos se observa en el caso
de los alumnos (Figura 8) una modificacion en la prioridad de tres los usos principales,
aunque manteniendo la proporcionalidad. Estudiar pasa a ser la mayor actividad con
%38,8; le sigue Consultar y buscar bibliografia %32,5 y en tercer lugar Realizar Trabajos

%26,3.

@ Realizar frabajo individuales
o en grupo

Estudiar

@ Consultar y buscar
bibliografia

@ Pasar el tiempo

@ Consultar bases de datos

Figura 8: Actividades desarrolladas por los alumnos

En contraposicion, para los docentes el principal uso es la busqueda bibliografica,
ocupando esta actividad un %71,4; seguido por investigar con %14,3 (Figura 9). Se trata
de una diferencia pronunciada entre ambos publicos, aunque para los dos la busqueda

bibliografica constituye uno de los principales usos.
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® Investigar
Estudiar

@ Consultar y buscar
bibliografia

® Consultar bases de datos

@ Realizar trabajo individuales
0 en grupo

® Otra

Figura 9: Actividades desarrolladas por los docentes
Otra de las variables estuvo relacionada con la utilizacion de los servicios que
brinda la Biblioteca, como asi también abrir el abanico hacia los intereses de los propios

usuarios (Figura 10).

Blsqueda y catalogo on-line —108 (50 %)
Acceso a bases de datos E- ~66(30,6 %)
. —48 (22,2 %)
Libro y Ebsco...
Salas para estudio en grupo —10(4.6 %)
I —128 (59,3 %)
o silenciosa —2(0.9%)
Ninguno|—1 (0,5 %)
consulta a errepar|—1 (0,5 %)
Busqueda personal|—1 (0,5 %)
Sala de videoconferencia|—1 (0,5 %)
Consulta en estanteria.|—1 (0,5 %)
ninguna|—1 (0,5 %)
—1(0,5 %)
Busco libros|—1 (0,5 %)
—1(0,5 %)
0 50 100 150

Figura 10: Utilizacion de servicios

Los datos revelan como el principal servicio la utilizacion del espacio en si que
ofrece la biblioteca, a partir de sus salas parlantes y de silencio, seguida por el uso del
Catalogo, el préstamo y renovacion de libros, y la busqueda en bases de datos Ebsco y E-
Libro. Disgregando alumnos de docentes, en el caso del primero el mayor servicio esta
vinculado al servicio del espacio, mientras que en el segundo al servicio de busqueda por
el catalogo.

Por un lado, considerar como principal servicio el espacio no es un dato menor,

en tanto implica que mas alla de la busqueda bibliografica, la Biblioteca se convierte en
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un centro de atencidn y apropiacion por parte de la comunidad, para otras actividades;
algo que merece otras consideraciones y sobre las que volveré¢ mas adelante.

Resulta, también, sumamente significativo consideren como uno de los
principales servicios la busqueda en el Catalogo on-line, en particular por parte de los
docentes. Teniendo en cuenta la posibilidad de acceder a este servicio sin necesidad de ir
a la propia Biblioteca, por estar visible en internet, y sumado al hecho de tener que utilizar
equipos informaticos desactualizados y hasta obsoletos, segiin se manifiesta en el Informe
de autoevaluacion (UCSF, 2018), la encuesta ratifica lo expresado en las conclusiones del
informe donde el desconocimiento de este servicio deriva necesariamente en la necesidad
de visibilizar este servicio a partir de un programa o actividades de comunicacion; uno de
los objetivos de mi trabajo.

En cuanto a los nuevos servicios que los publicos valoran como aquellos
preponderantes y que la biblioteca deberia sumar se destacan cinco: Recibir novedades
bibliograficas, Busqueda de libros en estante, Capacitacién en busqueda bibliografica,

Capacitacion en uso de bases Ebsco y E-Libro, y la Sala de Reuniones (Figura 11).

wapauiavivil U vusyucua o,
bibliografica 51 (525__’3635/"5)7)
Busqueda de libros en -~ P
‘ estantes 83 (38.4 %)
0,
Recibir novedades 70 (324 %) 89 (41,2 %)
biliogréficas 1(0,5 %) e
Uso de E-lbros de otras 1 (0’5 O/u)
. . . ) 0
instituciones 1(0,5 %)
Ninguno|—1 (0,5 %)
0,
renovar libros de 1(0.5%)
; i 1(0,5 %)
fonoaudiologia
- . 1(0,5 %)
Que tengan bibliografia mas 1(0.5 %)
. ) 0
actualizada 1(0.5 %)
Biblioteca digital| —1 (0,5 %)
. ) 1(0,5 %)
Promocionar o explicar lo
1(0,5 %)
que ya hay
. 1(0,5 %)
Que presenten los libros por
mas tiempo 1(0.5%)
POl 10,5 %)
Revistas actualizadas| —1 (0,5 %)
0 20 40 60 80 100

Figura 11: Servicios requeridos por los usuarios

Buscando conocer maés los intereses, y en virtud que la pregunta posibilitaba una
respuesta con multiples opciones, busqué profundizar a partir de una segmentacion de los
datos obtenidos en cada servicio y publico.

Por el lado de los alumnos, el mayor requerimiento es la capacitacion en la

busqueda bibliografica con un 59%, seguido por la busqueda de libros en estantes -%49-
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y en tercer lugar Salas para reuniones -%35-. Un dato mas para sumar y que resulta
significativo: en los dos primeros servicios los encuestados marcaron simultaneamente
también la opcion Sala de Reuniones. Esto, de alguna manera, muestra la necesidad de
los alumnos de contar con espacios para el encuentro personal en la Biblioteca.

Por parte de los docentes, estos aportan como primer interés el hecho de recibir
novedades bibliograficas -%64-, luego la capacitacion en el uso de bases de datos -%39-
y en un tercer escalon la capacitacion en la busqueda bibliografica -%33-. Cabe senalar
que en cada una de estas respuestas, los encuestados podian marcar més de una opcion.

A partir de esto, como dato a resaltar, sobre el total que marco Recibir novedades
bibliograficas, un %14 marc6 también Capacitacion en el uso de bases de datos. Y a su
vez, sobre todos los que marcaron Capacitacion en el uso de base de datos un %22,7
agregd el hecho de recibir las novedades bibliogréficas.

En resumen, si bien en la Figura 11 los datos reflejan los intereses en general de
la comunidad, podemos distinguir claramente que para los alumnos resulta mas relevante
disponer de mas espacio, junto a capacitacion para la busqueda bibliografica y de libros
en el estante. En tanto, para los docentes contar con la posibilidad de recibir informacion
sobre los nuevos libros ingresados y capacitarse en el uso de bases de datos, constituyen
los intereses preponderantes.

Un dato mas, tomando aquellos docentes y alumnos que concurren a la biblioteca
todas las semanas, seflalan como principales actividades la consulta bibliografica y la
utilizacion del espacio para la realizacion de trabajos y el estudio, que a su vez se conjuga
con el servicio de salas de estudio como el preponderante.

El altimo de los ejes del cuestionario estuvo relacionado con los medios mas
utilizados por la comunidad para comunicarse con la Universidad, aquellos preferentes
para comenzar a hacerlo con la Biblioteca en particular, y qué tipo de materiales desearian
compartir, para de esa manera establecer posibles conversaciones a partir de espacios
especificos (Massoni, 2007).

Con referencia a la comunicacion con la Universidad, los datos recogidos indican
que el principal medio utilizado por la mayoria de los encuestados es el correo electronico.
Del total, un %87 marcé este medio; un %77 lo marcé como Unico, mientras que el resto
lo hizo combinando en indices similares con Instagram, Facebook y Whatsapp. El uso del

correo se manifiesta de manera similar tanto entre los docentes como en los alumnos.
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Whatsapp 11 (5,1 %)
Facebook 19 (8,8 %)
Instagram 30 (13,9 %)
Twitter 5(2,3 %)
Correo electrénico 188 (87 %)
Blogs-sitios web 28 (13 %)
0 50 100 150 200

Figura 12: Medios para comunicarse con la Universidad

Con el resto de los medios existe una marcada diferencia de uso, hecho que se
visualiza en la Figura 12. Con los siguientes indices: Instagram %13,9; Blogs-Sitio web
%13; Facebook %8,8; Whatsapp % 5,1; Twitter %2,3.

Ahora bien, a la hora de proponer posibles alternativas de medios para
comunicarse con la Biblioteca de manera particular, los datos muestran un cambio
respecto de la situacion anterior. Recordando que la pregunta era de multiple respuesta,
los resultados son los siguientes: Correo Electronico %54,6; Whatsapp %47,7; Instagram

%30,6; Facebook %15,3; Twitter %6,9 (Figura 13).

Correo electrénico 118 (54,6 %)
Facebook 33 (15,3 %)
Instagram 66 (30,6 %)
Whatsapp 103 (47,7 %)
Twitter 15 (6,9 %)
Blogs 10 (4,6 %)

Telegram|—1 (0,5 %)
Las quejas no les interesa en 1(0.5%)

bibliotec...
1(0,5 %)

Figura 13: Medios para comunicarse con la Biblioteca

Desagregando los usuarios que optaron por el correo electronico, el %48,7
prefiere solo utilizar este medio, mientras que el resto lo combina con otros, segin se
muestra en la Figura 14. Asi, la combinacion con Whatsapp (%14,5), con Instagram y

Whatsapp (%7,7), y solo Instagram (%6) resultan las opciones més elegidas.
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@ Correo electronico
@ Correo electrénico, Twitter
@ Correo electronico, Whatsapp
@ Correo electrénico, Facebook
@ Correo electronico, Instagram
@ Correo electrénico, Facebook, Whatsapp
Correo electranico, Instagram, Whatsapp
@ Correo electrdnico, Blogs
Correo electronico, Facebook, Instagram, Blogs
@ Correo electronico, Facebook, Instagram, Whatsapp

Correo electronico, Whatsapp, Blogs

6 mas

Figura 14: Opciones de correo electronico

Finalmente, desde la eleccion de los medios digitales elegidos, la consulta estuvo
vinculada a aquellas temadticas, materiales o cuestiones para compartir. Nuevos libros
ingresados -%63- y materiales académicos -%58,8- acapararon la mayor cantidad de
respuestas tanto de docentes como de alumnos (Figura 15). En cuanto a los libros
ingresados, esto se vincula directamente con el servicio de novedades bibliograficas,

marcado como el de mayor interés por la comunidad, hecho que se refleja en la Figura
11.

Nuevos libros ingresados —136 (63 %)

Guias y accesos a bases de

| o,
e 72 (33,3 %)

Materiales académicos —127 (58,8 %)

Informacion o noticias

. —94 (43,5 %)
relacionadas con...

Novedades de la UCSF —66 (30,6 %)

Librerias locales|—1 (0,5 %)

0 50 100 150

Figura 15: Contenidos de interés para compartir

Pensar la Biblioteca

Contar con el analisis y la valoracion de quienes diariamente llevan adelante la
gestion de la Biblioteca es otro de los puntos importantes para mi trabajo. Para ello,
concretamos un encuentro con la directora y las bibliotecarias, para conocer el estado

situacion actual, asi como también las expectativas y proyectos a futuro.
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Ana Maria Alberdi, licenciada en Bibliotecologia tiene a su cargo la direccion de
la Biblioteca Sede Santa Fe, y desde esa funcion también orienta el desarrollo en las
demas sedes de la Universidad.

(Hacia donde va, o hacia donde deberia ir la biblioteca? “Si bien esto es algo que
siempre se manifiesta, hoy mas que nunca la Biblioteca debe alinearse con la
planificacion estratégica de la propia Universidad, trabajando en las lineas estratégicas
propuestas”, respondio.

En este sentido, detalld6 como puntos salientes la Creacion del Sistema de
Bibliotecas de la UCSF como un paso significativo que permitird unir a todas las sedes;
liderar el Acceso Abierto a la informacion cientifica, mediante herramientas tecnologicas
como Repositorios Institucionales, Portal de Revistas Cientificas, Formacién y
Concientizacion acerca de la importancia de este modelo de comunicacion cientifica; y la
Alfabetizacion en Informacion (ALFIN) que consiste en la Formacion en el uso de la
Informacion a través del uso de las herramientas propios de estas organizaciones como
OPAC y Bases de datos; y de gestores bibliograficos, pero en una coordinacion con las
unidades académicas de modo de incorporar la formacion de usuarios en bibliotecas.

La incorporacién del teléfono mévil como principal dispositivo de uso de todos
los usuarios para servicios y comunicacion, asi como la comunicacion a través de las
redes sociales como una estrategia continua e incremental, constituyen otro punto
validado desde la direccion, y sobre el cual justifico la necesidad de poner en marcha el
Plan de Comunicacion Digital que forma parte de mi propuesta. Colaborar en esta linea,
constituye un punto central de todo este desarrollo.

Repensar los espacios fisicos también debe ser parte de esta propuesta estratégica
de la Biblioteca. Dedicar menos lugar a las colecciones y mads, para los usuarios
incorporando nuevas salas de estudio grupal, ademas de boxes individuales, salas tipo
laboratorio con herramientas como escaner, impresoras 3D, calculadoras, notebooks;
proporcionara los espacios y los medios para que las bibliotecas se conviertan en focos
que pueden estimular el aprendizaje, la invencion, la creatividad y la innovacion;
convirtiéndose asi en espacio de conocimiento y aprendizaje; y por lo cual donde aquel
pasa a ser un servicio y un recurso estratégico. Cabe sefalar que este punto responde de
manera directa a la utilizacion que los mismos usuarios expresaron en la encuesta, como
asi también a su pedido de contar con mas lugar. A la vez, esto est4 en linea con la nueva
vision de las Bibliotecas como Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion,

conocido como CRAI (ESTRADA VILLACIS, 2015); y hacia lo cual se quiere avanzar.
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En este sentido, se inscribe el trabajo conjunto con la Secretaria de Ciencia y
Técnica, y Extension de la Universidad, para visibilizar los contenidos de investigacion
como otro punto estratégico, para lo cual serd necesario coordinar la ingesta de
documentos digitales para el Repositorio Institucional, la creacion de futuras colecciones
digitales para compartir datos de investigacion y colaborar con el Sistema Institucional
de Educacion a Distancia (SIED) en todos aquellos materiales reutilizables que se puedan
ofrecer via web.

Finalmente, también plantean la necesidad de gestionar la obsolescencia de
colecciones, servicios y tecnologias; renovando constantemente para dar respuestas a las
necesidades cambiantes de los usuarios, como asi también incorporar a la biblioteca en
los planes de desarrollo para docentes y de investigacion.

(Pensando en el mundo digital, en qué ha avanzado y qué otros cambios deberia
generar la biblioteca? Desde la Biblioteca se ha tratado de acompafiar los cambios que
este nuevo escenario propone, en primer lugar, automatizando la recuperacion de la
informacion mediante la creacion de bases propias para la recuperacion de la informacion
bibliograficas, hemerografica y de datos. En una segunda instancia se automatizé el
préstamo con un sistema propio que permita agilizarlo. En tercer lugar, buscando tener
una presencia concreta en internet -el lugar donde estan los usuarios- se puso en marcha
la pagina Web -hoy totalmente desactualizada- que incluy6 el desarrollo del OPAC
(interfaz para acceder a las bases de datos propia de la biblioteca) para posibilitar a los
usuarios la busqueda y recuperacion de la informacion; incluyendo formularios de
sugerencias y pedidos de bibliografia. Finalmente, se ha generado un Repositorio
Institucional para reflejar y visibilizar la produccion académico-cientifica de la
Universidad.

Desde aquella vision y esta realidad, es undnime el pensamiento de todo el equipo
en la imperiosa necesidad de pasar a un nuevo sistema que integre todos los recursos
ofrecidos por la biblioteca junto a la gestion de la catalogacion, préstamo, adquisiciones
y OPAC, y que permita su ejecucion desde el “cloud”.

Pero mas all4 de las herramientas, consideran y verifican a diario que existe un
amplio desconocimiento dentro de la comunidad de los servicios, especialmente el
catalogo y el repositorio; hecho que se da, por un lado por la falta de una politica de
comunicacion por parte de la biblioteca que incluya una planificacion propia pero
integrada al institucional. “Esto debe incluir todas las herramientas posibles: folleteria,

carteleria, mailings, presencia en los programas de radio de la universidad, y como
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condicion indispensable la interaccion en redes sociales. Por el otro, la carencia de un
plan formacién de usuarios institucionalizando y obligatorio que contemple los diversos
publicos y necesidades”, responde Ana Alberdi.

Finalmente, y siguiendo este desarrollo que debe llevar adelante la Biblioteca
desde los propios servicios que ofrece y su comunicacion digital, sostienen en avanzar en
el corto y mediano plazo con la presencia en redes sociales, el cambio de la pagina web
de las Bibliotecas, y la incorporacion de la telefonia celular para comunicacion y
servicios; como por ejemplo las renovaciones por Whatsapp, referencia online como chat
online, buisquedas bibliograficas a pedido, formacion de usuarios, etc.

Un punto recurrente a lo largo de todo el encuentro: la falta de recursos
econdmicos y de personal constituyen el principal obstaculo. Esto, sin dudases un punto

relevante y considerado oportunamente en la propuesta.

Analisis FODA

Tras el analisis y diagnéstico concretado expongo entonces un analisis FODA de
la situacion de la Biblioteca
Fortalezas:

La Biblioteca cuenta con estructuras edilicias dedicadas particularmente a
espacios para sus usos especificos, en un entorno educativo con llegada directa a una
poblacion de aproximadamente 3.500 alumnos que circulan por la sede Santa Fe de la
Universidad. Asimismo, de forma indirecta llega a los alumnos de las otras sedes, a través
de la web.

Contar con el acceso a la base de datos que contiene el acervo bibliografico de la
biblioteca accesible de manera virtual en la web de la Universidad y al mismo tiempo
vinculado con el sistema de préstamos, pudiendo de esta manera conocer el usuario la
disponibilidad del material; es otra fortaleza.

Asimismo, otra es la posibilidad de ofrecer servicios con materiales on-line, como
asi también la pronta puesta on-line del repositorio digital con publicaciones académicas
de la universidad.

La creacion del Sistema de Bibliotecas en orden a pensar y gestionar las ubicadas
en cada sede con un plan integral es otro punto para tener en cuenta como fortaleza
Oportunidades:

En vistas a la utilizacion de los servicios que hacen los docentes y alumnos de la

Biblioteca, asi como sus nuevos requerimientos e intereses demostrados en la encuesta, y
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la posibilidad de utilizar medios digitales para conversar, representa una oportunidad para
implementar un plan de comunicacion digital. Asimismo, permitiria encuadrarlo dentro
del plan de comunicacion propio de la Universidad, buscando con ello potenciar el
alcance, la visibilidad y el cumplimiento de los objetivos de aquel, brindando respaldo a
las propias acciones de la comunicacion digital de la Biblioteca.

Contar ya con un perfil de Facebook, con un piso de unos 350 contactos de
amigos, es un punto de partida significativo para fortalecer la comunicacion digital de la
biblioteca con ese espacio, pero a la vez comenzar a estar presentes también en Instagram,
un espacio donde mayoritariamente hoy estan los alumnos.

Finalmente, la realizacion de proceso de autoevaluacion y la visita de CONEAU
es siempre la oportunidad de la biblioteca de mostrar el valor y la centralidad de sus
servicios para una Universidad; y con ello la posibilidad de acceder a mas recursos para
mejorar los servicios ya existentes e implementar nuevos.

Debilidades:

La Biblioteca cuenta con un sitio web desactualizado, sobre una plataforma poco
amigable y no apta para los nuevos dispositivos moviles. En este sentido, no cuenta dentro
del equipo de trabajo con un personal técnico/profesional dedicado al tema informatico.

El desconocimiento en primer lugar y la falta de manejo en segundo término del
presupuesto de la Biblioteca constituye una debilidad relevante para poder invertir
tecnologias y desarrollos digitales.

La falta de una planta de personal permanente conlleva a una dispersion en la
forma de trabajar, quedando asi con esfuerzos desarticulados y sin una coordinacion de
cada accion es otra debilidad.

Sin embargo, més alla de no contar con personal y presupuesto, la carencia de
acciones de comunicacién que visibilicen los servicios en orden a un mayor
aprovechamiento por parte de la comunidad, se transforma en una debilidad importante
en cuanto a que no se reconozca a la Biblioteca como un valor diferencial de la propia

Universidad Catolica de Santa Fe.

Amenazas:
La constante evolucion de la tecnologia digital constituye la principal amenaza
para la Biblioteca. Si bien estd prevista una migracion hacia un nuevo sistema de

Catalogacion y OPAC, asi como la incorporacion de nuevos medios para comunicarse
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con los publicos, las demoras en las decisiones e implementaciones representan un
obstaculo importante a vencer, en cuanto a no llegar tarde con las soluciones.

A modo de ejemplo, si bien hoy los jovenes estan presentes en Instagram, su
popularizacion y la llegada de otras generaciones, puede que los lleve a emigrar a otra red
social, como TikTok. Asimismo, se genera nuevos formatos o cambios en las aplicaciones
o redes sociales. Por ejemplo, el canal IGTV de Instagram, o las historias en Facebook.

En consecuencia, hoy se hace necesario desarrollar una planificaciéon que desde
los objetivos y contenidos definidos, permita adaptar sobre la misma marcha las acciones

de comunicacion.
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Capitulo 4
Conversando con la comunidad en el mundo digital

Planificacion, ejecucion y evaluacion
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El diagnostico de comunicacion digital de la Biblioteca me permitié en un primer
momento explorar los usos e intereses de sus usuarios, docentes y alumnos. A partir de
ahora llega el momento de proponer las acciones concretas que de manera planificada y
estratégica permitan entablar el didlogo y el intercambio de la organizacion con sus
publicos a través de sus medios digitales.

Para esto dispone de su sitio web, los perfiles en redes sociales Facebook e
Instagram, y el correo electronico, como medios digitales de comunicacion, cada uno con
sus caracteristicas definidas en el capitulo anterior. Por otro lado, no dispone de
presupuesto destinado para realizar acciones de comunicacién, como tampoco para
incorporar personal que se dedique expresamente a estas tareas, hecho este que sera tenido
en cuenta en esta propuesta.

Recapitulando, las principales conclusiones del sondeo realizado muestran que la
consulta y busqueda bibliografica es la principal actividad desarrollada tanto por docentes
como por alumnos. En el primer caso, le siguen el uso del espacio para la realizacion de
trabajos en grupo e investigar, actividad ésta en un segundo escaldén por parte de los
docentes.

En linea con lo anterior, los publicos valoran como los principales servicios que
brinda la biblioteca el uso de espacio por parte de los alumnos, y la busqueda en catadlogo
por los docentes. Esto estd en linea con los principales usos, y a su vez se conjuga con los
servicios sugeridos: Recibir novedades bibliograficas, Busqueda de libros en estante,
Capacitacion en busqueda bibliografica, Capacitacion en uso de bases Ebsco y E-Libro,
y la Sala de Reuniones (Figura 11).

Asi, puedo inferir que los alumnos necesitan del espacio para realizar sus
actividades, con la posibilidad a su vez de acceder a la informacion e investigar; mientras
que los docentes, si bien no valoran el espacio como un servicio necesario, si, lo hacen
en cuanto a poder acceder a la informacion a través del uso de catalogo, las novedades
bibliograficas y las bases de datos.

A partir del interés por las novedades bibliograficas, resultard propicio generar
contenidos especificos por carrera o facultad, para luego comunicar a los diferentes
publicos. Asi, la estrategia conjugara publicaciones genéricas para todos los usuarios con
otras propias de cada disciplina.

A modo de ejemplo, junto a una publicacion de acceso a bases de datos online, se
sumara un contenido de interés para la carrera de Psicologia al cual se pueda acceder en

ese espacio. De esta manera, o mostrando publicaciones afines a la disciplina psicologica
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propios de ese servicio, permitird partiendo desde lo particular a lo general visibilizar este
u otros servicios con que cuenta la Biblioteca.

En cuanto a los medios digitales, el correo electronico se destaca como el de
mayor uso y penetracion tanto en docentes como alumnos, hecho que revela que mas alla
del creciente uso y valoracion de redes sociales como Whatsapp o Instagram, el mail sigue
siendo un medio preponderante. Esta apreciacion no significa que descarte estos ultimos,
los cuales estaran integrados en la propuesta, en tanto fueron elegidos por los usuarios
(Figura 13).

Ahora bien, en los sucesivos puntos detallaré las acciones que conforman el Plan
de Comunicacion para cada medio, que mostraré integradas en una planificacion mensual
al final de este recorrido. La aparicion de cada uno de los medios no es antojadiza ni al
azar, en tanto que responde a las posibilidades técnicas y humanas para poder
implementarlas de una manera ordenada y en el cimulo de trabajos que diariamente se
realizan en la Biblioteca.

La propuesta estd basada en la utilizacion de los recursos disponibles y sin la
apelacion a la contratacion de personal o pago de servicios externos tanto para su

implementacion, como para su desarrollo.

Facebook

En cuanto que es el medio que, con los recursos disponibles, permite una
actualizacion y rapida y sencilla, se opta por comenzar con el perfil en la red social
Facebook.

Asi, con el objetivo de alinear la identidad visual de la Biblioteca Mons. Zazpe a
la propia de la Universidad, se prevé como primera accion generar una nueva imagen de
portada y de perfil para la fan page en la red social Facebook (Figuras 16 y 17). En su
disefio se tienen en cuentan los colores institucionales, las tipografias y el isologo propio.
Aunque la Biblioteca Sedes Posadas no forma parte de este trabajo, esta accion de
replicard también el ese perfil, buscando con ello una congruencia en la comunicacién

entre las diferentes sedes con que cuenta la organizacion.
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Figura 17: Imagen de perfil

de la Biblioteca en Facebook

Desde este cambio en la identidad, se establece una calendarizacion para la
publicacion de contenidos de manera tal que la misma no sea ya esporadica y al azar, sino
de manera sistematica. Se prevé publicar tres veces por semana, entre las 10 y las 16
horas, en tanto se trata del horario registrado como mayor trafico. Esto permitird
establecer una presencia y contacto permanente con los publicos en este medio. Se trata
de una accion para el corto y mediano plazo.

Entre los contenidos, los principales estaran referidos a los servicios que presta la
biblioteca, buscando de esta manera una mayor visibilidad de estos. A partir de lo
analizado, se publicardn los nuevos titulos ingresados, consejos para la busqueda en el
Catalogo en linea y el Repositorio Institucional, como asi también a las bases de datos
remotas suscriptas por la Universidad, como E-Libro o Ebsco, y otras disponibles en
internet, que permiten a los alumnos y docentes estudiar e investigar desde su casa o el
ambiente que ellos consideren. De esta manera, también se pretende dar una respuesta al
requerimiento del espacio fisico, que actualmente es limitado, y por lo tanto no es posible

dar una respuesta concreta.
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La publicacion de articulos académicos de interés, materiales referidos a la
biblioteca, horarios, opciones de contacto, efemérides y actividades de la universidad y
de otras organizaciones, seran parte de las publicaciones. Un dato més para tener en
cuenta, y que surge del propio analisis que realicé sobre este perfil de la red social, esta
vinculado a la publicacion de concejos, normas y guias sobre de uso de la biblioteca y los
materiales bibliograficos.

Uno de los contenidos también importante, es la publicacion de los medios
digitales que dispone la biblioteca para conversar con sus usuarios y que a su vez integran
este plan; nos referimos a los perfiles en las redes sociales Facebook e Instagram, el sitio
web y el correo electronico.

Las publicaciones contaran con un enlace a la web de la Biblioteca, de manera tal
de traccionar a los publicos a este espacio en el cual estan presentes los demas servicios
que ofrece la Biblioteca. Asimismo, se iran anunciando a medida que la planificacion
avance, los deméas medios por los cuales la organizacion y los usuarios podran conversar
(Massoni, 2007).

Compartimos tres ejemplos de publicaciones, Figuras 18, 19 y 20:

- Contiene Mas
-4 de 100.000

#BibliotecaUCSF

Coleccion de elLibro - Ingresa desde nuestra web
www.ucsf.edu.ar/bibliotecasantafe o con tu perfil
desde el campus virtual!!

Figura 18: Publicacion de servicios en pagina de Facebook
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® Mas de 100.000 titulos disponibles. Realiza tus
busquedas y acceder a toda la bibliografia.
#servicios #BubliotecaUCSF

#somoscomunidad #somosUCSF

Figura 18: Continuacion

iVivir a tope!
De como Frankl
supero a Freud

José Benigno Freire

www.ucsf.edu.ar/bibliotecasantafe

!iVivir a tope! De cémo Frankl super6 a Freud, de José Benigno Freire.
Este es uno de los nuevo titulos ingresados esta semana.

<O Anota su ubicacién 159.9 F 82 y buscalo en el estante!

B Encontra mas en www.ucsf.edu.ar/bibliotecasantafe
#novedadesbibliograficas #psicologia #educacion

#psicopedagogia #bibliotecaUCSF.
Figura 19: Publicacion de novedad bibliografica con uso de

hastgas especificos

Asi, como la publicacién de cada uno de los contenidos tiene como objetivo
visibilizar a la biblioteca y sus servicios, también busca ser una respuesta a las inquietudes
de los usuarios. Por esto la interaccion a través de los comentarios, reacciones y las
publicaciones compartidas son un objetivo de cada contenido. Cabe sefialar que el perfil
cuenta con Reglas de Convivencia publicadas, que ofrecen recomendaciones para los

comentarios y respuestas, con el objeto de dar un marco de referencia y normativo a este

espacio.
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BIBLIOTECA MONS. ZAZPE

CATALOGO ONLINE

INGRESA EN NUESTRA WEB

www.ucsfedu.ar/bibliotecasantafe

HACE CLIC EN CATALOGO

Lo encontraras en la barra de mend

o

estas buscando. Puede ser un tema "educackon’.
O LN 3utor "Freyre”, o una ediwrial " UCSF

ESCRIBI LA PALABRA CLAVE
Q Ingresa en el recuadro las palabras claves que

HACE CLIC EN BUSCAR

A continuaclén e apareceran en pantalla

todas los materiales cargados en el catalogo
online de nuestra biblioveca

RESULTADOS DE TU BUSQUEDA

Jemmomsbe v okiees e

| comm—— mﬂ o Ohon ottt R
Uilcaclan: 745 ATE e]1

ANOTA LA UBICACION
Imporeanse: una vez que encontraste el Hbro que

estaba buscando anota su Ubdcackin T&5 ATE &1

ol
RWORA &f .

»
-

BUSCALO EN LAS ESTANTERIAS

#bibliotecalUCSF

-I W Desde tu celu o pc, accedé a nuestro Catalogo online,
encontra la bibliografia que estas buscando, y retiralo

en las estanterias abiertas.

#servicios #bibliotecaUCSF #somosUCSF

Figura 20: Publicacion de infografia sobre

disponibilidad de servicios online
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Asi, la respuesta a las consultas y comentarios resulta una tarea a tener en cuenta,
y que a su vez servird como un insumo para las estadisticas e indicadores del avance del
plan de comunicacion. Desde lo cuantitativo el analisis de las publicaciones con mayor
alcance, tanto en Me Gusta, como Compartidas y en comentarios me brindarad
informacion importante para avanzar en la campafia, pero al mismo tiempo, desde lo
cualitativo el andlisis e identificacion de temas mas requeridos o compartidos, y que

generen mayor grado de interaccion -conversacion-.

Instagram

Si bien los resultados del diagnostico revelaron que los usuarios eligieron
Whatsapp como el segundo medio para comunicarse con la Biblioteca, como hoy no se
cuenta con la posibilidad de contar con una linea telefonica movil institucional, su
implementacion no se tendrd en cuenta en esta etapa. Esto no implica que a partir de la
evaluacion de la puesta en marcha de plan, su implementacion se haga efectiva.

Con la aclaracion anterior, la campana integrara a la red social Instagram, medio
digital donde la Biblioteca cuenta con un perfil. El primer paso sera alinear la identidad

visual, aplicando la misma imagen de perfil utilizada para Facebook (Figura 21).

BIBLIOTECA

UCSF

Santa Fe

Figura 21: Imagen perfil
de Instagram
Ademas se actualizara la informacion del perfil:
Biblioteca “Mons. Vicente Zazpe”
Universidad Catolica de Santa Fe
www.ucsf.edu.ar/biliotecasantafe
biblioteca@ucsf.edu.ar
#bibliotecaucsf
342-4603030 int. 113
Echagiie 7151, Santa Fe, Argentina
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Para estar en linea con los demas espacios, en este perfil se replicaran las Reglas
de Convivencia ya expuestas en Facebook, como marco para los comentarios y
conversaciones con los publicos. Estaran publicadas dentro de los destacados de la
biografia.

Desde los contenidos, las publicaciones tanto en feed como en las historias estara
en sintonia con los publicados en Facebook, pero respetando las formas y particularidades
de Instagram; una red social donde los usuarios apelan a las iméagenes antes que al texto,
incluso con pequefios videos.

Bajo esta consigna, y pensando en acciones a corto y mediano plazo, también aqui
se publicaran los nuevos titulos ingresados, consejos para la busqueda en el Catalogo en
linea y bases de datos remotas suscriptas; asi como también la utilizacion de los estantes
abiertos, su metodologia de busqueda y orden por la Universidad. También estaran
presentes los contenidos institucionales de la Universidad y de las Facultades.

Concretamente, preveo en un primer momento de la campaiia tres publicaciones
por semana en el feed, que alternen servicios o novedades propias de la biblioteca, con
institucionales y contenidos de otras organizaciones que sean de utilidad para los
usuarios, como puede ser el acceso a una base gratuita, o un sitio web académico. Si bien
estipulo tres “posteos”, que podrian ser los dias lunes, miércoles y viernes; esto no
significa que se replique de igual manera semanalmente.

Asimismo, diariamente se publicaran historias, en este caso con contenidos
directamente vinculados a la vida diaria de la biblioteca, como pueden ser nuevos ingresos
bibliograficos, concejos de uso, horarios de atencidon y servicios entre otras. A su vez,
buscando generar un contacto y cercania con los usuarios, estas publicaciones presentaran
fotografias de alumnos en la biblioteca, utilizando los espacios o buscando libros, grupos
de alumnos, y también republicando historias que tengan que ver con el quehacer de la
comunidad universitaria, dando asi espacio a la conversacion con alumnos y docentes.

Cabe marcar una diferencia importante a la hora de la produccion de los
contenidos para feed e historias. Mientras en el primero se trata de imagenes producidas
especificamente para ese espacio, lo cual refiere todo un trabajo cuidado de disefio; en el
segundo, por su propia espontaneidad y celeridad se utilizan las herramientas propias de
la aplicacion, que incluyen filtros, introduccion de textos y emoticones entre otras.
Ademas, se utilizara el formato de gif y de videos cortos, como otras opciones. En
particular, el formato video vertical es un formato de gran tendencia en Instagram, que se

refleja en las transmisiones en vivo, stories y en Instagram TV (Escobar, 2020).
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En consonancia con la actualizacion de las imagenes de perfil, se prevé el disefio
de plantillas institucionales para Instagram y Facebook, en distintos formatos -feed,
historias, muro- y respetando las medidas requeridas por la red social, que permitan luego
introducir textos de una manera sencilla y agil, para su publicacion. Se trata de piezas
pensadas para informar los horarios, datos de contacto, informacion de interés, por citar
algunos ejemplos. Esto permitird celeridad en el disefio y posterior publicacion, pero
marcando una continuidad en la identidad de la comunicacién. A continuacidn, se

presentan algunos ejemplos de plantillas en las Figuras 22, 23 y 24.

Sabado 23 de mayo

La Biblioteca
permanecera cerrada
por tareas de
mantenimiento.

o

Figura 22: Ejemplo uso de plantilla

para feed de Instagram

RIS | o

Figura 23: Plantilla para muro de Facebook
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Figura 24: Plantilla para historias de Instagram

Buscando generar una complementacion y sinergia con la comunicacion de la
propia universidad, se utilizaran los hashtag y aquellas palabras claves que desde los
medios institucionales se propicien. A modo de ejemplo, en aquellas publicaciones mas
genéricas como puede ser el uso de bases de datos, con los #bibliotecaUCSF #UCSF
#somosUCSF #servicios; y en lo particular haciendo mencion a las carreras #psicologia
#arquitectura, al momento de publicar una novedad bibliografica que responda a estas
disciplinas.

Como otra opcidon mas, se preve la realizacion de actividades sincronicas a traveés
de videos en vivo, de manera mensual. Utilizando las posibilidades que ofrece esta
plataforma que as u vez se conjuga con Facebook, se abordaran tematicas propias de la
busqueda bibliografica o uso de base de datos, ya sea a cargo del personal de la biblioteca,
o con docentes de la propia universidad, y también con invitados. En este sentido, se
capitalizaran los servicios que ofrecen los proveedores de bases de datos, con su personal

para la capacitacion y difusion entre los usuarios.
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A continuacion, planteo dos ejemplos de publicaciones para feed (Figura 25) e

historias (Figura 26).

Coleccion E-Libro "7

iratuita y online

T ol

www.ucsf.edu.ar/bibliotecasantafe

<O Ahora podés acceder a la Coleccion E- Libro desde nuestra web!!!

Si tenés dudas escribinos a biblioteca@ucsf.edu.ar (@
#bibliotecaUCSF #servicios ##UCSF

Figura 25: Ejemplo de publicacién en feed de Instagram

e
Biblioteca Zazpe
— Confactos —

#bibliotecaUCSF e =3
/ ] N
biblioteca@ucsf.edu.ar

73 342-4603030 int. 113

Cadlogoontin® @@  evivtotecauest

Repositorio institucional

b E

Figura 26: Ejemplo de publicacion en historias de Instagram
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Correo electronico

Lautilizacion de la direccion de correo institucional biblioteca@ucsf.edu.ar como
medio para comunicarse con alumnos y docentes de manera particular, y también con la
comunidad toda, constituye uno de los puntos relevantes de esta planificacion, en lo que
significa una nueva etapa y cambio en la comunicacion digital de la Biblioteca.

La primera medida sera comunicar a través de las redes sociales Facebook e
Instagram el nuevo medio de contacto con la Biblioteca, como asi también cudles seran
los servicios a los que podra acceder desde alli; sea renovacion de libros, pedidos de
reserva, informacion de claves de acceso, suscripciones, lista de bases de datos, etc. La
delimitacion e informacion de los mismos se determinard al momento de poner en marcha
esta accion, en tanto dependera de la disponibilidad del personal para atender este medio.

Mas alléa de esta aclaracion, en un primer momento, se prevé responder a cada uno
de los correos electronicos, brindando una respuesta, pero a la vez invitando a visitar y
sumarse a los medios digitales de la Biblioteca: Facebook, Instagram, sitio web y
suscripcion a la lista de correo.

Articulando el servicio de envios masivos con que cuenta la Universidad, y la
posibilidad de publicar Novedades en su sitio web y distribuirlas por sus listas de correos
masivas a docentes y alumnos, y a toda la organizacion -autoridades, personal no docente-
, se prevé la redaccion de noticias -una por semana- que informen los medios de
comunicacion digital con que cuenta la Biblioteca, asi como los distintos servicios que
brinda.

Estas noticias se incluirdn en los envios de la Subsecretaria de Comunicacion
Institucional a toda la Universidad, junto a las demas actividades. Esto permitira, en una
primera etapa y en el corto plazo, dar visibilidad entre docentes y alumnos los servicios
y medios de comunicacion digitales de la biblioteca.

Es una segunda instancia, y respondiendo a los intereses de alumnos y docentes
(Ver Figura 11) se disefiard y enviara mensualmente un newsletter propio de la Biblioteca.
Este incluira tips para las busquedas bibliografica utilizando el catdlogo on-line y de libros
en el estante, las novedades bibliograficas ingresadas, y ayudas para biisquedas y acceso
a bases de datos. Estas temdticas, que responden a los intereses de los usuarios, se
articularan también con otras propias de la Biblioteca, como el Repositorio Institucional,
capacitaciones, articulos cientificos, actividades institucionales, e incluso con llamados a
que los propios lectores aporten sus ideas, titulos a incorporar, tematicas de su interés,

etc. En el caso de estos Ultimos puntos se consideran un aporte mas en vistas a una
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comunicacion directa con los usuarios que redunde en la actualizacion permanente del
acervo bibliografico y los servicios que se brindan.

Los envios se realizaran con las listas de envios con que cuenta la Universidad, y
que agrupan a docentes en una, y alumnos en otra. Sin embargo, se evaluara, en vistas a
interaccion y respuesta de los usuarios, la posibilidad de estableces listas segmentadas
por unidad académica. En este sentido, la propuesta busca, de manera selectiva impulsar
tanto a docentes como a alumnos tener un dialogo mas especifico.

En todos los casos, los envios incluiran los enlaces a los demas medios digitales
por los cuales se comunica la Biblioteca, con llamadas especificas para el seguimiento en

Facebook e Instagram.

Sitio web

Como se detallo en la fase diagnostica, el sitio web de la Biblioteca esta
desactualizado desde su formato y posibilidad de ofrecer un espacio acorde a los nuevos
disefios y plantillas; y a su vez totalmente fuera del contexto de lo que es la pagina
institucional de la Universidad.

Si bien su actualizacion requiere de un trabajo de redisefio integral, hecho no
accesible por cuestiones presupuestarias, se prevén algunas situaciones concretas que
posibiliten mejorar la visibilidad y acceso al sitio.

La primera de las acciones serd el pedido de modificacion de la URL de la web

por una mas facil de recordar: www.ucsf.edu.ar/bibliotecasantafe, en lugar de la hoy

existente: https://servicios.ucsf.edu.ar/05/05_biblioteca_sfe.html. Esta modificacion se

realizard a través de lo que se denomina enmascaramiento, accion que permite mostrar
una URL en la barra del navegador y al mismo tiempo mostrar el contenido de otra pagina
web. Del mismo modo se procedera con la pagina de la Biblioteca “R.P. Oscar A.
Varangot SJ” de la Sede Posadas, enmascarando su actual direcciéon bajo una nueva
www.ucsf.edu.ar/bibliotecaposadas.

Esta accion tiene por objetivo que los usuarios accedan de forma més directa a la
web, con solo asociar el sitio institucional y la biblioteca de la sede. Una vez concretada
la modificacion antes mencionada, esto se comunicard a través de las redes sociales y en
los envios de correo electronico, segmentando por sede y a partir de las posibilidades que
las listas de correos ofrecen.

Con el objetivo de dar coherencia en las opciones de contacto con la biblioteca en

la web, se eliminard el menu Contacto -que hoy redirige a un correo electronico-
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reemplazando por el icono de un sobre. A la vez se agregara el correspondiente al nuevo

perfil en la red social Instagram, manteniendo el existente de Facebook (Figura 27)

UCSF | SIS0 SIR

Inicio Informacién General [V} Repositorio Catélogo Servicios Coleccién Sugerencias Contacto a

Blblloteca 'Monsenor Vicente Zazpe

Novedades bibliograficas Recursos Online

Repositorio Institucional

Arquitectura | [ Psicologia | [ Cs.delaSalud | [ Filesofia | [ Humanidades | Universidad Catélica de Santa Fe

[[Derecho y Cs. Politica ] [[Cs. Econémicas | [ _Cs. Tierra y el Ambiente |

Male, Alan.
o = gp llustracién : Contexto, procesos creativos y proyeccion profesional / Alan
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Figura 27: Version actual del sitio web con Contacto e icono de Facebook

Otra de las mejoras propuestas, que buscan mejorar la visibilidad y el acceso de
los usuarios a los servicios de la Biblioteca, consiste en la modificacion de la pagina que
aloja el ingreso a todas las bibliotecas de la Universidad. En virtud que las bases de datos
son comunes para los alumnos y docentes de todas las siete sedes, se propone incluir los
accesos al Repositorio Institucional, E-Libro y Ebsco; se trata de los tres principales
recursos electronicos de este tipo que brinda la Biblioteca. (Figura 28) Esta accion se
complementara con la difusion en redes sociales y correo electronico.

En el mismo espacio, se actualizard la informacion de la Biblioteca, incluyendo
los perfiles de Facebook e Instagram, buscando asi mostrar en cada uno de los espacios
todos los medios de comunicacion a través de los cuales los usuarios pueden acceder a la
informacion y servicios, asi como enviar sugerencias y comentarios (Figura 29). En
sintesis, se trata de propiciar la conversacion y participacion en todos los espacios
virtuales donde esté presente la Biblioteca.

También, para propiciar la participacion se reactivaran los formularios para cargar
consultas y sugerencias. Si bien esto ya esta presente en la web desde su creacion, como

el resultado las consultas llegaban a la casilla de correo biblioteca@ucsf.edu.ar, no se

respondian. La cuestion serd entonces por un lado comunicar esta opcion a través del
vinculo en las publicaciones de redes sociales y mailing, y por otro dando respuesta a los
contactos recibidos. Mas allad de la respuesta concreta, el seguimiento del pedido y
respuesta, por ejemplo, al pedido de incorporacion bibliografica es un objetivo concreto

y realizable, en el mediano y largo plazo.
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Figura 28: Modificacion de la pagina de Bibliotecas
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Figura 29: Actualizacion de datos de la Biblioteca
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Gestion

Para la puesta en marcha de estas acciones no serd necesario disponer de
presupuesto, en tanto todas las acciones antes descriptas estan desarrolladas a partir de
los recursos y el personal con que cuenta la propia la Biblioteca y, en algin caso, la
Universidad. Si bien, la imposibilidad de contar con un presupuesto destinado
especificamente al desarrollo de estas acciones podria significar un impedimento para su
concrecion, lo entiendo como un desafio para mostrar todas las alternativas que brindan
los medios digitales para implementar un Plan de Comunicacion sin necesidad de contar
CON recursos econoémicos.

Esta decision no reniega de la posibilidad de contar con recursos que permitan
mejorar los alcances de todas las acciones propuestas, pero, en una primera instancia creo
pueden ser suplidas por la propia gestion estratégica de la comunicacion digital.

La calendarizaciéon y programacion de cada publicacion propuesta y de las
acciones antes descriptas se plantean en ese sentido, buscando con ello que el plan se
ejecute de manera tal que responda a los objetivos propuestos.

A modo de ejemplo, no tendra sentido, e ird a contramo de la estrategia, publicar
los servicios de la biblioteca a través de su pagina web, si antes no se concretaron las
mejoras previstas en ese medio, y como primera medida el enmascaramiento de su
direccion URL.

En el anexo brindamos el calendario previsto para el primer afio de
implementacion y gestion de este Plan de Comunicacion Digital de la Biblioteca Mons.
Zazpe (Figura 30). A la vez que permite una ejecucion ordenada, esto también serd un
insumo necesario para realizar un balance de lo ejecutado, verificar el cumplimiento y
alcance de los objetivos propuestos, asi como también las modificaciones o correcciones
necesarias en caso de detectar inconvenientes o resultados no acordes con lo esperado en
las evaluaciones parciales.

La posibilidad de contar con informacion que detalle el cumplimiento y alcance
de los objetivos propuestos, me posibilitara pensar en una continuidad y expansion de
esta planificacion hacia las bibliotecas de las otras sedes sobre la fundamentacion en
hechos concretos. Asimismo, los resultados positivos abririan a la posibilidad de contar
con mayores recursos, de personal y tecnologicos, como asi también econdmicos para esa

nueva instancia.
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Figura 30: Calendario anual de implementacion y gestion

La evaluacion para la gestion

La evaluacion de cuantitativa y cualitativa de las acciones propuestas constituye,
asi como el diagnostico, la planificacion y la ejecucion, un momento tan relevante con
éstos.

Actualmente, la Biblioteca no cuenta con ningun tipo de estadistica sobre el uso
de sus herramientas digitales de comunicacion, hecho que no permite determinar alcances
precisos de nuevas acciones. Sin embargo, con el objetivo de evaluar y validar los
cumplimientos de la campafia propuesta se determinardn porcentajes minimos segin
algunos estandares reconocidos, asi como también estableciendo comparaciones en
términos cuantitativos con los datos registrados por cada medio, antes y durante la
ejecucion del plan propuesto.

Desde lo cuantitativo utilizaré las herramientas dispuestas por las propias redes
sociales Facebook e Instagram, E-list para los envios de correos y Google Analytics para

el sitio web.
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En cuanto a las publicaciones en Facebook, pretendo alcanzar un engagement rate
en las publicaciones del 1% o superior, teniendo en cuenta que este es el porcentaje
promedio estimado para una fanpage. Se entiende por engagement rate al porcentaje de
interacciones (/ikes, comentarios y compartidos) sobre el total de personas alcanzadas por
la publicacion.

Si bien en Instagram la situacién se plantea desde la creacion del perfil, por
tratarse en una red en crecimiento contante y donde el 70% de sus usuarios son menores
de 35 afios (AHLGREN, 2020), se convierte en una oportunidad muy importante para que
la Biblioteca puede comunicarse alli con alumnos y docentes. Ante esta situacion el
objetivo es alcanzar un engagement rate de 2% o superior.

En cuanto a los envios del Newsletter, se estima en un indice de apertura del 15
por ciento durante el primer afio del servicio. Cabe sefialar que los indices promedios en
este tipo de herramientas son del orden del 20 al 25%. También, desde la informacion que
brinda el propio sistema de envios masivos, se registrara la cantidad de clics en los enlaces
propuestos.

Por otro lado, y en cuanto a los indicadores en la pagina web de la Biblioteca,
actualmente no cuenta con ningln sistema que permita evaluar el trafico; como si lo tiene
la pagina web de la Universidad. Dicho esto, se prevé la incorporacion de Google
Analytics para evaluar cuantas vistas hay por mes, de donde proviene el trafico (si de
busquedas en Google, si de sus redes sociales, de otra web, etc.), qué paginas de la web
se visualizaron; y a partir de esos inputs analizar el alcance de las acciones integrales y la
efectividad de las mismas.

Buscando también generar indicadores propios que me permitan evaluar el avance
de la planificacion, preveo cotejar con los propios datos que arrojan el Sistema de
Préstamos de la Biblioteca y los datos de acceso a bases de datos remotas. Para esto
compararé la cantidad de préstamos a domicilios en periodos de 15 dias, antes del inicio
de las acciones y 15 dias después. Del mismo modo, se aplicara a los accesos a Bases de
Datos. Lamentablemente, esto no se podra aplicar al Catalogo on line de la Biblioteca en
cuanto no contiene aplicada ninglin sistema de medicion de trafico o actividad; lo cual se
podré verificar una vez implementado Google Analytics en la web de la Biblioteca.

(Qué se dice sobre la organizacion? ;Cudles son las valoraciones positivas y
negativas que se realizan? ;Qué tematicas son las que generan mayor interés entre los
usuarios de la biblioteca? ;Qué tipo de contenidos son los que generan una mayor

interaccion? ;Cuadl es la naturaleza de esa interaccion? ;Qué acciones fueron las que
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provocaron mayor respuesta o interacciéon? Todos son interrogantes que me ofrecen la
posibilidad de una valoracion cualitativa del plan de accion.

Asi, preveo realizar el analisis de los comentarios a las publicaciones de Facebook
e Instagram, los correos electronicos y las interacciones a partir de clics en los envios de
mailing, como la distincion de las tematicas y consultas mas repetidas para de esta manera
profundizar en el conocimiento de los intereses y gustos, las necesidades, ideas y
propuestas surgidas desde los propios usuarios, y de la comunidad de docentes y alumnos
en general. También, se evaluar los principales temas y topicos incluidos en los
formularios de sugerencias y consultas de la pagina web.

Bajo esta perspectiva, y tras cumplir un afio de la implementacién del Plan de
Comunicacion Digital, se relevara el indice de respuesta a las principales inquietudes que
puedan haber sido relevadas durante ese tiempo. A modo de ejemplo, si se observara un
pedido reiterado de actualizacion de material bibliografico, cotejar este dato con la
incorporacion de nuevos titulos y ejemplares durante el periodo; para luego comunicarlo.
Se trata de una manera de conversar con los publicos, en tanto recibimos sus inquietudes
no solo como un dato mas, sino en tanto para dar luego una respuesta, sea esta favorable

0 Nno.

Hacia adelante

Todo este proceso de evaluacion no pretende ser solo una herramienta que valide
el grado de cumplimiento o alcance de los objetivos propuestos para cada accidn; sino
convertirse en un instrumento que me permita una actualizacion permanente del plan de
accion. ;Qué hay que hacer distinto? ;Qué quedo pendiente? ;Qué funcioné muy bien y
qué no? ;Los publicos son como se definieron?, podrian ser algunos interrogantes.

Esto ofrece la posibilidad de corregir las acciones parciales, en el caso de no poder
obtener los resultados esperados, profundizar aquellas que ofrezcan buenos resultados o
bien pensar e implementar nuevas estrategias. De esta manera, la evaluacion se
transforma en una instancia de accidon permanente, en la cual el conjunto de las distintas
variables del proyecto son medidas en segmentos mucho més cortos y no solo en su etapa
final.

Esto me llevard a implementar evaluaciones que vayan de lo semanal a lo
quincenal y de alli a lo mensual; para llegar a la evaluacion anual de este primer Plan de

Comunicacion Digital para la Biblioteca Mons. Zazpe.
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Finalmente, sera importante ponderar los resultados comparando con la estrategia

de comunicacion de la propia organizacion.
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Reflexiones finales

A lo largo del recorrido académico de la Especializacion tuve la oportunidad de
acceder a miradas diversas sobre el universo de la comunicacion digital, tanto desde un
punto de vista tedrico como asi también practico, donde el anclaje a casos concretos y
cercanos me permitieron de manera incipiente interpretar y comprender esta realidad en
la que vivimos.

Bajo esta perspectiva, este trabajo no marca el final del itinerario, sino por el
contrario, un nuevo comienzo hacia la buisqueda e investigacion de aplicaciones y teorias,
y elaboracion de conceptos que permitan abordar y comprender la comunicacién -en
particular aquella que se da en los espacios digitales - como ese necesario encuentro entre
miradas, entre personas, entre culturas.

En un momento de la historia donde por la sobreabundancia de informacion se
cree muchas veces que las personas estan informadas y comunicadas; por el contrario, la
situacion es contradictoria. Mientras las noticias falsas avanzan para desinformar y el
mundo global parece ser signo de una humanidad comunidad, el aislamiento con la
comunidad cercana; diria mas, con el vecino proximo, es la situacion mas comun.
Hablamos de la pandemia en Espaiia, pero ignoramos la pobreza en los barrios periféricos
de nuestra ciudad.

Bajo esta necesidad -creo yo- de inmiscuirnos con lo cercano, me propuse en este
proyecto impulsar a partir de la aplicacion de un plan de comunicacion digital, el
encuentro de la comunidad de la Universidad Catolica de Santa Fe, para conocerse y
conversar, ofrecer y encontrar puntos de interés comun.

Durante el recorrido tedrico, como durante las fases de investigacion y diagndstico
pude comprobar el cambio que estan atravesando las bibliotecas. Ya no son solo lugares
donde los usuarios van en busqueda de libros o revistas, sino que acuden para encontrarse
y compartir, para aprender a buscar, acceder y utilizar toda la informacion disponible
utilizando las bases online y los catalogos colectivos disponibles en la red de redes.

Asi, estos espacios del saber y el conocimiento se estan transformando no solo por
la cuestion tecnologica, sino evidentemente por el cambio en los usos y apropiaciones
que los usuarios mismos propician. Alumnos y docentes se encuentran hoy en las
bibliotecas para investigar y compartir con los que estan a su lado, de manera presencial
y en la misma mesa, y con los que participan de manera virtual tras una pantalla.

Indefectiblemente se hace necesario pensar a las bibliotecas como nuevas

mediaciones en términos de Martin Barbero (1987), o ya de hipermediaciones en
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conceptos de Carlos Scolari (2008). Ya no son lugares estancos y de guarda, sino de
conversacion y participacion en la construccion colaborativa del conocimiento.

Ese fue el desafio al me enfrenté y al que debo seguir enfrentando, pero con la
conviccion que las “tecnologias no desplazan a las anteriores ni se suceden linealmente
en una cuenta regresiva hacia el paraiso digital, sino que transforman el ecosistema al
interactuar entre si y dar lugar a nuevas configuraciones” (Scolari, 2008, p. 20).

La pandemia coronavirus que vivimos acelerd estos cambios y transformaciones
con la puesta en marcha de acciones de comunicacion digital en redes sociales,
plataformas colaborativas y reuniones virtuales; en general sin planificacion y con
resultados inciertos.

Ante esta realidad, el resultado final expresa una respuesta a esa situacion con el
disefio, ejecucion y evaluacion de un plan de comunicacion digital acorde a los intereses
y nuevas précticas de los usuarios, y a los objetivos y recursos de la propia organizacion:
ser un lugar para el encuentro y el conocimiento.

Los cambios y actualizaciones de las herramientas digitales pueden presentarse
como una amenaza ante el surgimiento constante de nuevas aplicaciones, formatos o
apropiaciones por parte de los usuarios; sin embargo, la cuestion de fondo vinculada a los
objetivos y los contenidos del plan seguiran siendo los mismos. En esto radica el
fundamento y la necesidad de la planificacién de comunicacion; y con ello el éxito de

toda accion, de todo Plan de Comunicacion Digital.
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Anexo

Formulario de la encuentra realizada a través de GoogleForm

Para estar mejor comunicados

Encuesta andnima sobre |z Biblioteca Mens. Zazpe destinada & alumnos, docentes e investigadores dela
Universidad Catdlica de Santa Fe.
*0bligatorio

A través del presente formulario, queremos explorar el grado de conocimiento y uso por parte
de la comunidad universitaria, de los recursos de la Biblioteca Mons. Zazpe de la UCSF, asi
como indagar posibles plataformas o medios digitales para la comunicaciéon entre la
organizacidn y sus usuarics. Se trata de una encuesta anonima, por lo cual no debes dejar
ningun dato personal .Tu respuesta nos sera de gran ayuda. Desde ya, muchas gracias por tu
tiempo y tu colaboracion.

1. 1-Indica a que categoria de usuario pertenecés *

Marca sclo un ovalo.

Alumno

Docente

2. 2-Conqué frecuencia vas ala Biblioteca *

Marca solo un dvalo.
Todas las semanas

Un par de veces al mes

Casi nunca
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3.

4,

5.

3 - Qué actividad realizas cuando vas. Se puede marcar mas de una opcion *

Selecciona lodos los gue carrespandan.

:| Consultar y buscar bibliografia

J Realizar trabajos individuales o en grupo

|| Estudiar

| investigar

_I Consultar bases de datos
| Pasar el tiempo

Otra; u

4 - De tu respuesta anterior, cual s la principal actividad. *

Marca solo un dvalo

__ Consultar y busear bibliografia
. Realizar trabajo individuales o en grupo
Estudiar
Investigar
Consultar bases de datos
Pasar el tiempao

Otra

5 - Cual o cuales de estos servicios que brinda la biblioteca utilizas *
Selecciona todos los que correspandan,

:| Buasgueda y catélogo on-line

_I Renovacion y reserva de libros telefonica

_I Acceso a bases de datos E-Libro y Ebsco de manera individual
| Hemeroteca - Coleceidn de revistas en papel

J Salas para estudio en grupa o silenciosa

Otrao: u
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6.

8,

6 - Qlué otro servicio te interesaria brinde |a Biblioteca *

Selecciona todas los que carrespondan.

:| Capacitacidn de blsqueda bibliografica
J Capacitacion usos de bases de datos
J Blisgueda de libres en estantes

J Salas de reuniones

_I Recibir novedades biliograficas

Otro: |_|

7 - Por gué medios digitales te comunicas con la Universidad *
Selecoiona todas los gue carrespondarn

| wihatsapp
|| Facebsok

|| Instagram

|| Twitter

_I Carres electranico

|| Blogs-sitios web

B - Por cual medio digital te gustaria conversar, expresar tus opiniones, solicitar materiales,
compartir infermacion con la comunidad de la Biblioteca ~

Selecciona todes los que correspondan.
| torrea electrénico

|| Facebaok

|| Instagram

|| whatsapp
|| Twitter

| | Blogs
Otra: u
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9. 9- Que contenidos te interesaria compartir *

Seleceiona fodas les que correspandan.

:| Muevaos libros ingresados
|| Guias y accesos a bases de datos

J Materiales académicos

J Informacidn o neticias relacionadas con el Ambito académico y de investigacion
| Movedades de la UCSF

Otro; U

10. 10 - Por Gltimo, nos indicas a qué Facultad, Departamento o Seceion perteneces

Marca solo un évalo,

Arguitectura

Cg, Econdmicas

Cs. de |a Salud

Derecho

Filogofia y Hurnanidades
Asicologia

Posgrado

Filosofiay Teologia

Te agradecemos tu tiempo y tus respuestas. Nos seran realmente Utiles para mejorar nuestra
comunicacion y nuestros servicios. Seguimos en contacto

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google
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Informe de la encuesta que brinda la herramienta

Para estar mejor comunicados

216 respuestas

A través del presente formulario, queremos explorar el grado de conocimiento y uso por parte
de la comunidad universitaria, de los recursos de la Biblioteca Mons. Zazpe de la UCSF, asi
como indagar posibles plataformas o medios digitales para la comunicacién entre la
arganizacidn y sus usuarios. Se trata de una encuesta anénima, por lo cual no debes dejar
ningun dato personal .Tu respuesta nos sera de gran ayuda. Desde ya, muchas gracias por tu

tiempo y tu colaboracién.

1- Indica a que categoria de usuario pertenecés

276 respuestas

® Alumno
@& Docente

2 - Con gue frecuencia vas a la Biblioteca

216 respuestas

@ Todas las semanas
@ Un par de veces al mes
@ Casinunca

3 - Qué actividad realizas cuando vas. Se puede marcar mas de una opcion

216 respuestas

Consultar y buscar| 1 .
bibliografial 172(79.6%)
—126 (58,3 %)
Estudiar —122 (56,5 %)
Investigar 35 (16,2 %)
Consultar bases de datos| 30(13,9 %)
Pasar el tiempo] —39(18,1 %)
Reuniones, uso de la salaj L
de videoconfe. . 10.2%)
0 a0 100 150 200

75



4 - De tu respuesta anterior, cual es la principal actividad.

216 respuestas

@ Consultar y buscar bibliograrfia

@ Realizar trabajo individuales o
en grupo

© Estudiar

@ Investigar

@ Consultar bases de datos

@ Pasar el tiempo

@ Otra

5 - Cual o cudles de estos servicios que brinda la biblioteca utilizas

216 respuestas

DusyuSud Y Laldiuygy Ul
line|

Acceso a bases de datos]
E-Libro y Ebsco. ..

Salas para estudio en

grupo o silenciosaj .

Consulta en estanteria.
ningunaj—

Busqueda persona\l
Busco librosf—
consulta a emeparf—
Ninguno|
Sala de wdeoconferencial—

0

—10 (4.6 %)

2 (0,9 %)
1(0.5 %)
1(0.5 %)
1(0.5 %)
1(0.5 %)
1(0.5 %)
1(0.5%)
1(0.5 %)
1(0.5 %)
1(0,5 %)

—108 (50 %)
—66(30,6 %)
—48 (22,2 %)

128 (59,3 %)

a0 100 130
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6 - Qué otro servicio te interesaria brinde la Biblioteca

216 respuestas

dpabilaliung U
blsgueda bibliografica
Basqueda de libros en

cstantes

Recibir novedades,
biliograficas|
Digitalizacion de libros vy
revistas par...

Revistas actualizadas|

Ninguno

sala de recreacion para
no molestaral...
renovar libros de
fonoaudiologia

Me gustaria que pongan
computadoras mas...
Uso de E-lbros de otras|
instituciones

—1(0,5 %)
—1(0,5 %)
—1(0,5 %)
—1(0,5 %)
1(0,5 %)
—1(0,5 %)
1(0,5 %)
—1(0,5 %)
1(0,5 %)
—1(0,5 %)
1(0,5 %)
—1(0,5 %)
1(0,5 %)
—1(0,5 %)
1(0,5 %)

Biblioteca digital|—1 (0,5 %)

0

7 - Por qué medios digitales te comunicas con la Universidad

216 respuestas

Whatsapp —11 (5.1 %)
Facebook —19 (8,8 %)
Instagram —30 (13,9 %)
Twitter | —5(2.3 %)
Correo electrénico
Blogs-sitios web —28 (13 %)
0 50 100

51 (23,6 %)
55 (25,5 %)
83 (38,4 %)
—70 (32,4 %)
89 (41,2 %)
75 100
—188 (87 %)
150 200

77



8 - Por cual medio digital te gustaria conversar, expresar tus opiniones,
solicitar materiales, compartir informacién con la comunidad de la

Biblioteca

216 respuastas

Correo electronico)
Facebook]|
Instagram
Whatsapp,

Twitter|
Blogs|

Telegram
Las quejas no les interesal
en bibliotec...

0

9 - Que contenidos te interesaria compartir

216 respuestas

MNuevos libros ingresados

Guias y accesos a bases|
de datos|

Materiales académicos

Informacion o noticias)
relacionadas con...

Novedades de la UCSF|

Librerias locales;

0

1(0.5 %)

E6 (30,6 %)

50

—118 (54,6 %)

103 (47,7 %)

—33 (15,3 %)
66 (30,6 %)
—15 (6,9 %)
10 (4,6 %)
1(0.5 %)
—1(0,5 %)
—1(0,5 %)
50 100
—72 (33,3 %)

150

—136 (63 %)

—197 (58,8 %)

94 (43,5 %)

100

150
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10 - Por ultimo, nos indicas a gué Facultad, Departamento o Seccién
pertenecés

216 respuestas

@ Arquitectura

@ Cs. Econdmicas

@ Cs. de la Salud

@ Derecho

@ Filosofia y Humanidades
@& Psicologia

@ Posgrado

@ Filosofia y Teologia

Te agradecemos tu tiempo y tus respuestas. Nos serdn realmente Utiles para mejorar nuestra
comunicacidn y nuestros servicios. Seguimos en contacto

Fate contenida na ha sido creada ni aprabade por Google. Matificar usa inadecuadea - Términos del Servicio -
o ,
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Accidn

Sitio web

Sitio web

Sitio web

Facebook

Facebook

Facebook

Correo Electronico

Correo Electronico

Calendario anual de implementacion y gestion

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes & Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
Enmascaramien Adsz;mueh
i Bibliotecas Reactivacin
e incluyendo formularios de
accesos al consultas y
FETEEE = Repositario erencias
Implementacion Institucional, E- e
le Analytics nsfiluciona, -
Goog Libro y Ebsco
Cor iona Comuni a Comunicacion a
P S Comunicacion a Comunicacion a Comunicacion a través de redes fravés de redes través de redes
Com‘unlmnn 2 Currl_urlluamn 3 fravés de redes travésderedes través de redes sociales y sociales y sociales y
fraves de redes través de redes 5 3 n
cEnT e sociakes y sociales y sociales y comeo COITED comeo
— comeo coreo comeo electronico electronico elecironico
elecironico Icuu’s Dim electronico electronico elecironico sobre sobre sobre
i Ly, c nuevos acc NUevos ace formularios de  formularios de  formularios de
direccion direccion direccion consultas y consultas y consultas y
SUQETENCIES sugerencias sugerencias
Evs!u?uon y Ewa_lu?uon ¥ Evaluacion de la
seguimiento de seguimiento de =
la accion la accion accion
Establecer y
publicar nueva
imagen de
portada y perfi
fres veces por  tresveces por  fresvecespor  fres vecespor  fres vecespor  fresvecespor  tresvecespor tres vecespor  fresvecespor  tresvecespor  fres veces por fres veces por
semana en sEemana en Semana en sSemana en semana en semana en semana en semana en SEemana en semana en Seana en semana en
Fi Facebook Facebook Fi F Facebook F F F Fi F F
Evaluacion y Evaluacion y
la accion la accion
Establecer y
publicar nueva
imagen de
portada y perfil
P i P jones  Pulbli P i P i Py Publi Pub P es  Publicaci Publicaci P
semanales en  semanalesen  semanales en  semanales en  semanales en  semanales en  semanales en les en lesen  semanalesen  semanalesen  semanales en
Instagram Instagram Instagram Instagram Insta n Insta: ] Instagram Instagram Instagram Instagram Instagram
Ewaluacion y Evaluacion y
seguimiento de sequimiento de
la accion la accién
Comunicacion a Comunicaciona Comunicacion a Comunicacian a Com‘unicaniéna Com_unicau'én a Con'l_unicacibn a Com‘uni:acién a Cum'unicacién a Con!.lnicacibn a
Cor a Comurni T Em T Mot e (et iR e e traves ge redes fraves QE redes ftraves 1_:Ie redes fraves :_1e redes través ge redes fraves de redes
5 E R . N . sociales, sociales, sociales, sociales, sociales, sociales,
traves de redes fraves de redes sociales y sociales y sociales y sociales y R R I - - N
iales de la islesdela  publicac publicaciones  publicaciones  publicaciones P c: JEREUICE OITIETED TR PHTETITE LIRS
R = N e o M o o insfitucionales y institucionales y institucionales y  ingfitucionales y institucionales y  institucionales y
direccion de e- direccién de e-  institucionales  institucionales  institucionales  insfitucionales e - e
miil mail deladireccion  de la direceibn  de ladireccion  de la dirsccion  [CWSieerdela newsiefterde la newsletier dela newslefter dela newsiefterdela newsletter ds la
- ; . ; direccion de -  direccion de e-  direccion de e-  direccion de e-  direccidn de e-  direccion de e-
de e-mail de e-mail de e-mail de e-mail

Evaluacién y
seguimiento de
Ia accion

mail mail miail mail mail miail

Disefio de Dizefio de
Newsletter Newsletter

Envio mensual Envio mensual Envio mensual
Evaluacion y
seguimiento de

la accién

Envio mensual Envio mensual Envio mensual
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