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PLAN DE COMUNICACION DE LA BIBLIOTECA DE LA ULL

1. Justificacion

El disefo del Plan de Comunicacion y Marketing se concibe como una herramienta
de gestién de calidad entendida como mejora continua del Servicio por lo que
respecta al acercamiento con los usuarios y la promocion de la imagen de la
Biblioteca. Esta es una de las propuestas de mejora resultantes del proceso de
autoevaluacion mediante EFQM realizado por el Servicio.

Este Plan esta vinculado con los siguientes documentos:

m Plan de Gobierno de la ULL 2013/2015

m Directrices presupuestarias del Vicerrectorado de Tecnologias de la
Informacion y Servicios Universitarios

m Manual de imagen corporativa de la Biblioteca

2. Objetivos generales del plan

El plan pretende establecer una comunicacion a todos los niveles, tanto de la
Biblioteca hacia los usuarios como viceversa, y de forma transversal.

3. Responsables del Plan

La elaboracion, implementacion y revision periédica del Plan sera responsabilidad
de la Subdireccion de Servicios de la Biblioteca, en colaboracion con la Comision
de Imagen y Difusion.

Colaborara en la implementaciéon del Plan la Comisiéon Web (encargada de todo lo
relacionado con la web social) y el grupo de trabajo de Calidad (responsable de
todos los procesos de mejora continua).

4. Comunicacién interna (personal de la Biblioteca)

La opinion del personal es fundamental para conocer y mejorar el clima laboral
de la Biblioteca y cual es su vision sobre los recursos y servicios que prestamos a
los usuarios.

4.1. Objetivos

A Conocer qué necesidades tiene relacionadas con su trabajo

A Conocer cual es su satisfaccion con el clima laboral

[ Fortalecer las relaciones interpersonales a través de una comunicacion
fluida

A Mejorar la difusion de la informacién que genera la Biblioteca para un
adecuado desempefio del trabajo y una mayor implicacién con los servicios
gue se prestan.

[ Ofrecer las herramientas necesarias para que el personal colabore en una
mejor difusién e imagen de los objetivos de la Biblioteca



4.2. Canales
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Espacios colaborativos de trabajo en el Campus Virtual para compartir
procedimientos, instrucciones y documentacién

Boletin Digital para ofrecer trimestralmente informacién de las principales
actividades de la Biblioteca

Correo electronico para informar de eventos, actividades de la Biblioteca
Formulario de sugerencias para el personal

Chat para problemas tecnoldgicos

Intranet donde se alojan documentos relacionados con procedimientos,
informes y actividad de la Biblioteca

Jornadas informativas para comunicar los objetivos logrados cada afio,
presentar nuevos servicios y encuentro anual de todo el personal
Reuniones periddicas de todos los bibliotecarios para presentar nuevos
servicios Yy debatir diferentes aspectos de la gestidon

Acto de acogida para personal de nuevo ingreso para hacer una primera
toma de contacto con el Servicio

Sitio web para alojar informes y documentacion de interés general sobre
proyectos estratégicos del servicio de Biblioteca

5. Comunicacion externa

5.1. Alumnado, PDIl y PAS

5.1.1. Objetivos

El objetivo es acercar a los usuarios todos los servicios y recursos accesibles
desde la Biblioteca para una mejor formacién del alumnado, un apoyo eficaz a la
docencia e investigacion del PDI, asi como al desempenio profesional del PAS.

Por ello se pretende:
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Conocer qué servicios demandan los usuarios

Conocer cual es su satisfaccion con la atencion recibida

Difundir la mision, vision y valores de la Biblioteca.

Conseguir que los recursos y servicios se conozcan y se utilicen, con el fin
de lograr una mayor frecuencia de uso de los mismos.

Difundir las actividades relacionadas con la mejora académica (formacién,
difusién de la actividad investigadora, bibliografia recomendada, POAT,
difusién de recursos de informacion, etc.).

Mejorar su posicionamiento en su entorno (comunidad universitaria,
sociedad y otras bibliotecas).

Dar a conocer nuestra actividad para fomentar el trabajo cooperativo con
otros servicios.

Ofrecer una imagen de la Biblioteca como un servicio efectivo.

Justificar su rentabilidad ante la institucion como servicio que es utilizado por
alumnado, profesorado, investigadores y sociedad.



5.1.2. Canales
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Web de la Biblioteca, para presentar los servicios y recursos disponibles
para toda la comunidad universitaria, asi como informes y documentacion de
interés general sobre proyectos estratégicos.

Correo electronico para difundir noticias, eventos, etc. sobre el servicio, asi
como para recibir consultas, solicitudes, etc. por parte de los usuarios.

Blog de la Biblioteca para las novedades sobre recursos y servicios
disponibles para la comunidad

Blog de bibliotecas y fondos para informacion especifica

Foros de comunicacidon de los cursos de formacion en competencias para
resolver dudas y aportar informacién

Carteleria para la sefalizacion e informacion puntual

Pantallas de TV para la difusion de servicios y actividades

CAU para una comunicacién inmediata con los usuarios

Formulario de quejas, sugerencias reclamaciones y felicitaciones

Formulario de consultas

Herramienta de comunicacion del catalogo para los comentarios y
sugerencias de compra de los usuarios

Preguntas frecuentes en la web para orientar a los usuarios sobre
cuestiones basicas sobre recursos y servicios

Campanas de difusién de los recursos y servicios en las Facultades y
Centros para dar a conocer los servicios o acciones novedosas

Guias, tutoriales y material multimedia para informar sobre el uso de los
servicios y recursos

Herramientas de la web social (Facebook, Twitter, Pinterest, etc.) para
difundir noticias, eventos, imagenes, videos, etc.

Charlas de bienvenida y presentacién (incluyendo también a los Erasmus)
para dar a conocer los servicios y recursos de la Biblioteca

Tablones de anuncios para informar sobre novedades, eventos e incidencias
Reuniones perioddicas con profesorado para difundir los servicios y recursos
de la Biblioteca

5.2. Organos de Gobierno

5.2.1 Objetivos

El objetivo es acercar a las autoridades académicas las realizaciones de la
Biblioteca, para mejorar la visibilidad de la Biblioteca en los érganos de decision.

5.2.2. Canales
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Correo electronico y reuniones periddicas con los vicerrectores de Calidad,
Profesorado, Alumnado y Relaciones Sociedad y Universidad

Correo electrénico y reuniones periddicas con decanos y directores de
centros, coordinadores de POAT vy calidad

5.3. Otros servicios de la ULL



5.3.1. Objetivos

El objetivo principal es acercar nuestras actividades a otros servicios de la
Universidad para mejorar nuestra visibilidad y potenciar el trabajo conjunto.

5.3.2. Canales

A Correo electrénico y reuniones con los distintos servicios para informarles de
los servicios y recursos de la Biblioteca

A Web de la Biblioteca y redes sociales para presentar los servicios y recursos
disponibles para toda la comunidad universitaria

5.4. Proveedores

5.4.1. Objetivos

El objetivo principal es gestionar las relaciones comerciales que se mantienen con
los proveedores, ofreciéndoles informacién sobre los servicios y recursos de la
Biblioteca.

5.4.2. Canales

A Correo electronico para realizar gestiones (solicitar presupuestos, tramitar
pedidos, hacer reclamaciones, etc.)

A Teléfono para los mismos fines que el anterior

[ Web de la Biblioteca para ofrecer informacién sobre los servicios y recursos
de la Biblioteca

5.5. Sociedad

5.5.1 Objetivos

A Conocer qué servicios demanda

A Conocer cual es su satisfaccion con la atencion recibida

A Dar a conocer nuestros servicios y recursos

A Lograr un mejor posicionamiento en el entorno bibliotecario
A Ofrecer una mejor imagen del Servicio

5.5.2. Canales

A Web de la Biblioteca para incluir noticias sobre servicios y recursos

A Redes sociales con el objetivo de informar de las novedades sobre servicios
y recursos

A Jornadas de Puertas Abiertas para dar a conocer nuestros recursos y
servicios a los alumnos de institutos y sus profesores

A Congresos, jornadas y revistas profesionales en las que se dé visibilidad a
los principales proyectos de la Biblioteca

d Web de UniCl2 para dar visibilidad al proyecto de colaboracion

interbibliotecaria sobre formacién en competencias informacionales e
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informaticas en el que participa nuestra Biblioteca

Exposiciones para dar a conocer el patrimonio bibliografico de la ULL

CAU para una comunicacion inmediata.

Formulario de quejas, sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

Correo electrénico y reuniones con la Fundacién General de la ULL y Alumni
ULL para presentarles las actividades de la Biblioteca para usuarios
externos
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6. Alianzas para el desarrollo del Plan
Para un mejor desarrollo del Plan, la Biblioteca deberia aliarse con:

d Su personal, porque debe conocer todo lo que se hace en el Servicio
pues se comunica directamente con los usuarios

El profesorado, porque seran los principales aliados en el aula,
difundiendo lo que hace la Biblioteca

Los 6rganos de gobierno, porque tendran conocimiento de la
Biblioteca y podran justificar la inversion en el Servicio.

El alumnado, porque aconsejara e informara con un lenguaje propio a
otros alumnos

Con trabajadores de otros servicios para intercambiar ideas y
resultados

[ WA WA

7. La opinién de usuarios, personal y sociedad

7.1. Usuarios

Se tendran en cuenta las encuestas que se han pasado a los usuarios y PDI a lo
largo de estos afos para confeccionar las siguientes.

Conoceremos la opinion de la comunidad universitaria a través de encuestas
periodicas tanto generales como especificas (para diferentes servicios) dirigidas a:

1 Alumnado
Q PDI
d Otros servicios

7.2. Personal

Se tendra en cuenta la encuesta de clima laboral que se hace anualmente al
personal, donde se analiza especificamente la parte relacionada con la
comunicacion y la difusion en la Biblioteca.

El personal aporta en la encuesta su percepcion sobre el clima laboral y también
sobre los servicios y recursos que ofrecemos. La labor del personal es muy
importante pues es un canal de comunicacion basico con los usuarios.

7.3. Sociedad
También recabaremos la opinién de la sociedad, a través de los usuarios externos,
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utilizando encuestas generales.

8. Seguimiento del Plan de Comunicacion

El procedimiento para la implementacion del Plan de Comunicacion establece la
forma de analizar los diferentes canales internos y externos para dar cumplimento
a los objetivos.

Ademas se utilizaran las encuestas anuales sobre el servicio para conocer la
opinion de los usuarios sobre la comunicacién que la biblioteca les ofrece.

La encuesta de clima laboral aportard una importante informacion sobre la
satisfaccion de los trabajadores con la comunicacion y los canales establecidos.

ANEXOS:

Manual de Comunicacion

Tabla-resumen de canales de comunicacion



https://docs.google.com/document/d/1lwM8l_klMHwDbHJgZPjASj8D6qsU2eADJqwuiqQHsfI/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1zntKGPJ-O0n8PBjjo8xzCDQvK00uYbnPrRLw0bGXbYk/edit?usp=sharing

