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RESUMEN:

En este trabajo se estudian los planes estratégicos de bibliotecas universitarias espafiolas, en concreto de 47 bibliotecas de titularidad
publica. La parte esencial del estudio se ha centrado en analizar las alusiones a la comunicacidn para proceder a un andlisis
comparado entre los diferentes textos y comprobar los aspectos de la gestién de la comunicacidn organizacional que reflejan. Del
conjunto de bibliotecas analizadas, 28 emplean planes estratégicos, de los cuales el 85,7 % abordan aspectos relacionados con la
comunicacién. La informacién mas precisa y detallada se localiza en las acciones (o estrategias) y en algunos de los objetivos. Se
ponen de manifiesto las prioridades que presentan por ejemplo las relacionadas con los planes de difusién y marketing; las mejoras
en la comunicacién interna del personal bibliotecario; o la comunicacién con los usuarios, etc.
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ABSTRACT:

In this work the strategic plans of Spanish university libraries are studied, specifically, 47 publicly owned libraries. The essential
part of the study has focused on analyzing allusions to communication in order to proceed to a comparative analysis between the
different texts and check the aspects of organizational communication management that they reflect. Of the libraries analyzed, 28
use strategic plans, of which 85.7% address communication-related aspects. The most accurate and detailed information is in the
actions (or strategies) and in some of the objectives. The priorities presented are, for example, those related to dissemination and
marketing plans; improvements in the internal communication of library staff; or communication with users, etc.
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1. INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo general (OG) estudiar la comunicacién dentro de la
planificaciéon estratégica de las bibliotecas universitarias espafolas. Se concreta en estos objetivos
especificos:

o Recopilar planes estratégicos de bibliotecas universitarias espafiolas (OE 1).

o Identificar las alusiones a la comunicacién en los planes estratégicos recopilados (OE 2).

o Estudiar las referencias a la comunicacién en los documentos y comprobar los aspectos de la gestion
de la comunicacidn en las organizaciones que reflejan (OE 3).

Se parte del planteo de que hoy en dia cualquier organizacién debe incluir la comunicacién como un
elemento estratégico, concebida en este contexto como el sistema a través del cual fluyen los mensajes y se
establecen los patrones de interaccién entre los miembros de la organizacién (Fernandez y Galguera, 2009).
Su objeto de estudio es la forma en que se da el fendmeno de la comunicacién dentro de las organizaciones,
y entre éstas y su medio (Andrade, 2002). También, se utiliza el término de comunicacién corporativa, que
autores como Herranz de la Casa (2006, p. 61), en su tesis doctoral dedicada a las organizaciones no lucrativas
en relacién a la comunicacién y la transparencia, lo define asi:
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Un proceso global, inmerso en la estrategia de la organizacién, que agrupa todas las acciones comunicativas que previa
investigacién, son planiﬁcadas, puestas en marcha y se encuentran en constante evaluacion. Estas acciones tienen como
objetivo en primer lugar transmitir valores y generar una imagen de la organizacién y de los productos y servicios que ofrece,
en todos los grupos de interés; y, en segundo lugar, consolidar una imagen en el tiempo que genere confianza y reputacion.
Dependiendo del objetivo y el publico a los que se dirijan las acciones, se utilizardn diferentes estrategias, herramientas,
técnicas o soportes, procedentes del campo de la comunicacidn, el periodismo, las relaciones publicas, la publicidad, el
marketing, de los recursos humanos, etc.

Las bibliotecas universitarias se conciben como un tipo de organizacién especialmente dedicada a los
servicios y la atencién de usuarios, relacionada con los tipos de organizaciones finalistas que han derivado
en atender con estrategias por objetivos a los usuarios o clientes, incorporando en el corazén mismo de la
toma de decisiones, “el factor comunicacién como factor estratégico” (Timoteo Alvarez, 1997, p. 254). De
tal modo que para este autor las relaciones y la comunicacién en sus diferentes ambitos (interna, externa,
institucional, etc.) se han integrado en las ctipulas y centros de decision de casi totalidad de organizaciones
y entidades publicas y privadas.

La comunicacién organizacional o corporativa se suele dividir en dos 4mbitos: comunicacién interna 'y
comunicacién externa. La primera tiene por objetivo principal lograr la implicacién de los ptblicos internos
con la esencia de la organizacién, con su filosofia y buscando construir identidad y pertenencia. Se dirige a
los sujetos que interactan en su interior, con el fin de brindar respuestas a sus necesidades de informacion,
pero también como un requisito de las organizaciones actuales para mantener motivado y comprometido al
empleado, reteniéndolo al entorno empresarial en un ambiente cada dfa mds competitivo (Gordillo, 2015).
Mientras que la segunda, la comunicacidn externa, abarca el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacién hacia sus diferentes publicos externos y estd compuesta por todos los elementos por fuera a la
organizacion que tienen algun grado de influencia en ella (Pinto Yerovi, 2017).

En definitiva, la comunicacién organizacional es el manto bajo el que se desarrollan las estrategias de
comunicacién y se coordinan el conjunto de acciones que favorecen las relaciones internas y externas de
cualquier organizacién (Herranz de la Casa, 2006).

Desde el punto de vista de las bibliotecas universitarias es interesante realizar un estudio centrado en las
estrategias de comunicacion, ya que es un aspecto sobre el que no constan trabajos especificos, aunque la
aplicacion de los sistemas de gestién en el ambito de las bibliotecas es una realidad consolidada. Pero los
estudios llevados a cabo se han centrados en aspectos mas generalistas como la planificacion o la evaluacién
y otros sobre marketing. Estudiar las bibliotecas desde este punto de vista de la comunicacién es interesante,
puesto que una buena estrategia de comunicacién permite: “Reducir los potenciales riesgos de pérdida de
reputacion que se pueden derivar de dar una respuesta equivocada a las necesidades de los grupos de interés,
no ya solo los externos, sino también los internos” (Maillo Belda, 2017, p. 67).

Ast lo defiende también Pinto Yerovi (2017) en su trabajo sobre la comunicacién interna-externa como
estrategia motivacional de las organizaciones: “La existencia de un buen plan de comunicacién marca la
diferencia entre la comunicacién y una comunicacion estratégica y debe manifestar de forma sintetizada toda
la experiencia y el conocimiento comunicativo que existe en la organizacidn para alcanzar su misién” (Pinto
Yerovi, 2017, p. 184).

1.1. Bibliotecas universitarias y planes estratégicos

Estados Unidos fue uno de los primeros paises en utilizar la planificacidn estratégica (finales los afos '80
del siglo XX), mientras que a Europa llega diez afios ms tarde. En el caso de Espana es sobre todo a partir
del afio 2000 cudndo empieza a generalizarse la incorporacién de este instrumento de planificacién. De este
modo lo indica Pacios Lozano (2005, p. 160), una de las mayores expertas en planificacién bibliotecaria de
Espana:
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Muchas bibliotecas universitarias ponen en practica una mentalidad anticipatoria que intenta prever los cambios que se
producirdn en su entornoy, en caso de que sea imprevisible, desarrollan estrategias basadas en la experiencia y la intuicién.
Esta necesidad de enfrentarse a los nuevos condicionantes del entorno se refleja en los planes estratégicos. Con ellos se
pretende reducir la inseguridad, asumir riesgos, y, en definitiva, ocupares del impacto futuro de las decisiones actuales.

Paralabiblioteca universitaria elaborar un plan estratégico consiste en determinar las lineas de actuacién o
estrategias para un periodo de tiempo determinado (normalmente para 4 afios, y dentro de ellos, los proyectos
y lineas se pueden ejecutar en planes mas acotados de 1, 2 o 3 afios), teniendo en cuenta las directrices o los
objetivos de la institucidn a la que se pertenece (la universidad) y las necesidades de la biblioteca.

El proceso de planificacion estratégica generalmente implica seis pasos: definir una visioén; elegir un
conjunto de valores centrales; trazar una visién del contexto; desarrollar metas y estrategias; implementar y
evaluar el plan y revisar el plan (Dole, 2013).

De los autores que han investigado sobre planificacion estratégica y bibliotecas académicas se destaca
Saunders (2015, 2016) y sus dos trabajos centrados en el andlisis de contenido de planes estratégicos. Estos
trabajos cuentan con un completo estado de la cuestion del tema (a los que se remite como parte del marco
de este estudio) que cita las principales publicaciones realizadas en los tltimos afos, centradas en analizar
aspectos generales de los planes estratégicos de bibliotecas (normalmente de un conjunto, de un pais o una
determinada organizacidn) para conocer sus contenidos, la forma de enfocar este tipo de planificacion, su
utilidad y si es necesaria la renovacién de su metodologia. También, menciona otros estudios que abordan
aspectos mds concretos como el marketing o la evaluacion en los planes estratégicos.

Con posterioridad a los trabajos citados por Saunders, han aparecido algunos como el de Jaggars y Jones
(2018), que aborda el disefio yla implementacién de un marco 4gil de planificacién y operaciones que facilitan
la creacion de procesos de planificacion y gestion interactivos y abiertos que permitan una mayor flexibilidad
y apertura a oportunidades imprevistas. También se incorpora el aporte de Miller (2018) quien realiza una
encuesta exploratoria en bibliotecas universitarias de Australia, Canadd, Nueva Zelanda y Reino Unido para
conocer los aspectos que abarca el proceso de planificacidn y su valoracién por parte de los responsables de los
centros encuestados, aportando informacién préctica para los encargados de la planificacion estratégica sobre
los aspectos que funcionan mejor. Cabe agregar la contribucién de Harland, Stewart y Bruce (2018) quienes
aportan un estudio centrado en la importancia de alinear estratégicamente la biblioteca con la universidad.
Por ultimo, el trabajo de Kamran, ez 4/ (2019) donde estudian un caso sobre la Universidad de ILMA en
Karachi, que muestra el resultado final de una auditoria de las composiciones de gestion estratégica para
comprender los indicadores y las précticas de gestion estratégica en sus bibliotecas y superar los obstdculos
que pueden enfrentar en el futuro.

Los dos trabajos de Saunders mencionados (2015, 2016) utilizan como muestra de estudio las bibliotecas
involucradas en la ACRL's Value of Academic Libraries National Summits y en el programa de evaluacién
ACRL's Assessment in Action (Aid) program.

El trabajo de 2016 comprueba cdmo se reflejan en los planes la priorizacion entre las diversas tendencias y
problemas a los que se enfrentan, cdmo integran el aspecto de la evaluacién y cémo estdn alineados los planes
estratégicos con los objetivos, la misién y/o el plan estratégico de las universidades de las que dependen. Es
de interés para el trabajo que aqui se presenta la alusion a la comunicacién académica, considerada como un
drea prioritaria, indicando que el 71,4% de las bibliotecas estudiadas incluyeron el marketing en su plan, y a
menudo lo caracterizaron como una forma de comunicar el valor de la biblioteca a la comunidad.

La investigacién de Saunders (2015) permite definir, a partir de los documentos estratégicos, cudles son los
temas mds importantes o prioritarios para bibliotecas académicas y en qué medida esas cuestiones se alinean
con las principales tendencias identificadas por ACRLy otras organizaciones profesionales y de investigacion.
En este caso sobre la comunicacidn se indica que las bibliotecas académicas también estan interesadas en crear
conciencia sobre los recursos y los servicios de la biblioteca mediante un mayor alcance y comunicacion. Con
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ese fin, méds del 70% de los planes incluyeron marketing, relaciones ptblicas o una forma similar de divulgaciéon
como uno de sus objetivos.

La principal red de bibliotecas europeas de investigacion LIBER, en su plan estratégico: Research Libraries
Powering Sustainable Knowledge in the Digital Age. LIBER Europe Strategy 2018-2022 incluye la direccion
estratégica 1: “Las bibliotecas como plataforma para la comunicacién escolar innovadora”. Tiene como
objetivo ampliar los roles de las bibliotecas universitarias en la comunicacién académica innovadora.

Sobre Espafia, Arias Coelloy Simén Marin (2005) han publicado un articulo que realiza una aproximacién
general a los planes estratégicos en las bibliotecas universitarias espafolas, elaborado para investigar qué
bibliotecas universitarias han disefiado un plan estratégico propio y cudles aparecen insertas en el plan de la
universidad; por otro lado, analiza la concepcidn que tienen las universidades sobre el servicio bibliotecario,
mediante el analisis de la mision y funciones que aparecen en los estatutos, los reglamentos o los propios
planes estratégicos.

Finalmente cabe citar un documento elaborado por REBIUN (Red Espafiola de Bibliotecas
Universitarias) publicado como  III Plan estratégico 2020 (CRUE-REBIUN, 2011) que cuenta con la Linea
estratégica 1. Mejorar la organizacion, la comunicacion y el liderazgo de REBIUN, con el objetivo 1.3.
Potenciar y garantizar la coordinacién entre sus miembros mediante planes de comunicacion y canales de
contenidos profesionales; y la Linea 4. Construir y ofrecer un catélogo de servicios y productos colaborativos
de calidad de REBIUN, con el objetivo 4.5. Establecer mecanismosy canales alternativos, como instrumentos
de comunicacién entre las universidades para compartir experiencias, proyectos y buenas practicas.

2. METODOLOGTA

Para alcanzar el objetivo de este trabajo, en primer lugar fue necesario definir la muestra de bibliotecas
universitarias a estudiar. Debido al gran nimero de instituciones universitarias existentes en Espana, se
decidié seleccionar las bibliotecas de las universidades presenciales de titularidad publica, para conseguir una
muestra homogénea, cuestion més dificultosa si se hubieran incluido las universidades privadas, ya que se
presentan muy dispares en relacion a dimensiones, planteamientos y caracteristicas de organizacién. De este
modo, la muestra estd formada por las bibliotecas de las 47 universidades espanolas de titularidad publica.

Las fuentes utilizadas para localizar las bibliotecas y sus universidades han sido:

e RUCT (Registro de Universidades, Centros y Titulos) (2019).
e Directorio de bibliotecas espafiolas (2019).

Seguidamente, se localizaron los planes estratégicos de las bibliotecas universitarias seleccionadas, para
ello se hizo una busqueda en los sitios webs de las bibliotecas y una consulta por correo electrénico a los
bibliotecarios responsables. Todo ello durante los meses de noviembre y diciembre de 2019.

La consulta se hizo a las bibliotecas que no disponian de planes estratégicos en su sitio web, y también a
aquellas que lo tenian, pero que eran anteriores al ano 2019 para tener la seguridad de que no existian planes
posteriores, pues la intencién de este trabajo es estudiar los planes mds recientes elaborados por las bibliotecas.

Con cada uno de los planes se hizo un andlisis de contenido para conocer su estructura vy, sobre todo,
localizar las alusiones a la comunicacién, que van a ser objeto de un detenido estudio comparado entre los
documentos recopilados.

Los elementos que se han considerado minimos para calificar los documentos elaborados por las bibliotecas
como plan estratégico, son los siguientes:

e Laexistencia de una visién de futuro, o estado que desean alcanzar al final del plazo de vigencia del

plan.
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e Lamencién de dreas o aspectos estratégicos hacia los que se van a dirigir los esfuerzos de la biblioteca
para alcanzar la imagen deseada.
e Laprogramacion estratégica que se realiza: metas y planes de accién.

La finalidad de introducir los anteriores criterios es la de diferenciar los documentos referidos a planes
estratégicos de aquellos otros que hacen referencia a un proceso de planificacién més simple.
3. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Planes estratégicos

De las 47 bibliotecas analizadas, 28 (59,5 %) cuentan con planes estratégicos. Es decir, disponen de
un documento formal y propio vinculado a un programa estratégico.

En la tabla 1 se indica la denominacién de cada plan, el plazo temporal que abarca y la URL (de los que
estan disponibles en internet).

TABLA 1.
o PRE . . . AR ~
Planes estratégicos de las bibliotecas universitarias publicas espafiolas.
Universidad Denominacion Plazo URL
del plan temporal
Folitecnica de Biblioteca UPV 2020 Enviado al autor por correo electronico
Valencia 2020
|deas para
construir el
futuro
Rey Juan Flan 2003 Sin acceso publico
Carlos Estratégico
Salamanca Estrategia de 2015-2017 | hitps:ibibliotecas.usal.es/docsfrabajo/Estrategia de mejora 2015%E2%80% 902017 pdf
mejora del
Servicio de
Bibliotecas
Santiago de O Plan 2011-2014
Compostela Estratéxico da
BUSC
Sevilla Flan 2016-2020 | hitps.ibib.us.esiisites/bib3 us.esfiles/ipe 2020 def pdf

Estratégico
2020.Un nuevo
escenario de

posibilidades
Valladolid Flan 2019-2022 | hitpwVbiblioteca.uva.es/fexport/sites/biblioteca/ documentos/Flan-Estrategico-BUVa-2019.2022 APROBADC-EN-
Estratégico de CONSEJO-GOBIERMO-30.11.2018 pdf
la Biblioteca de
la UVA
Zaragoza Il Flan 2017-2020 | hitps:ibiblioteca.unizar.es/sites/biblicteca.unizar.esfiles/users/Calidad 8 1/docs/plan estrategico buz 2017 2020 def pdf

Estratégico.
Una biblioteca
cercanaya
medida
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Universidad Denominacion Plazo URL
del plan temporal
Alcala de IV Plan 2018-2022 | htips./biblioteca.uah.es/biblioteca/documentos/plan 2018-2022. pdf
Henares Estratégico

Alicante Plan Estrategico | 2007-2013 | hitps:irua.ua.es/dspace/bitstreamM0045/M128321/plan estrategico SIBID 07 09.pdf
de |a Biblioteca
Universitaria

Autonoma de Flan 2019-2022 | hitps:/ddd.uab.cat/pubinfanu/43712/FPlaestrateqicSdB a2019biSEA. pdf
Barcelona Estratégico. Un
universo de
posibilidades
Autonoma de Flan Estrategico | 2006-2008
Madrid
Barcelona lter 2022: Pla 2019-2022
Estratégic del
CRAI
Cantabria Plan estrategico | 2015-2018 | hitpsifweb unican.es/buc/DocumentsiMormativa formularios varios/plan estrategico 15 18 pdf
de laBUC
Carlos |l Flan Estrategico | 2008-2011 | hitps:www.uc3m esibibliotecalestrateqgia-calidadlestrateqgia
CastillaLa- Flan Director de Sin acceso publico
Mancha sernvicios

Complutense Plan Estrategico | 2014-2016 | hitps:ibiblioteca.ucm.es/datafcont/docs/60-2015-01-26-PLAN%20ESTRATEGICO%20enero% 202015 pdf
de Madrid de |a Biblioteca

Extremadura Cuarto Plan 2019-2023
Estratégico de
la Biblioteca
Universitaria
UEx. jConectal
UnaBiblioteca
paratodos

Gerona Orbita 18-22. 2018-2022 | hitps./fdugi-doc.udg.edu/bitstream/handle/10256/15354/0rbita18-22 pdf?seguence=1&isAllowed=y
Pla Estratégic

Universidad Denominacion Plazo URL
del plan temporal
Granada Flan Estrategico | 2016-2019
de laBiblioteca
dela
Universidad de
Granada
Islas Baleares Fia Estrategic 2004-2008
LaLaguna Flan estrategico | 2017-2021
de laBiblioteca
ULL
La Rioja Il Flan de 2010-2015
Gestidn

Las Falmas de Flan Estrategico | 2005-2007
Gran Canaria

Lerida Flan de 2016-2020
Actuaciones
Malaga Flan Estrategico | 2013-2016
de laBiblioteca
dela
Universidad de https:fwww.uma.esficha.php?id=63561
Malaga
Flanes 2017-2019
operativos
anuales
Murcia Flan 2012-2020 | hitpsJfwww.um.es/documents/7 93464/1528805/Flan+Estrat¥ C3%A9qico+ +Horizonte+2020.pdf/ad58e23f-6bav-4647-
Estratégico. Gcar-4676a8321816
Horizonte 2020
Politecnica de 2015 Sin acceso publico
Cartagena
Politecnica de Enginy206%Pla | 2015-2020 | hitps:fupcommons.upc.eduhandle/2117/50034
Catalufia Estratégic

Fuente: elaboracion propia.

De las consultas realizadas alos bibliotecarios por correo electrénico se ha obtenido informacién que ayuda

a precisar la situacién actual sobre los planes estratégicos y ha servido para determinar los motivos por los
cuales 13 planes (46,4 %) no abarcan el afio en curso (2019) ni los posteriores:

Interrumpieron la elaboracién de este tipo planes (4 bibliotecas: Alicante, Auténoma de Madrid,
Cantabria y Rey Juan Carlos).

Desconocen si seguirdn elaborando més planes (2 bibliotecas: Complutense y La Rioja).
Cambiaron su estrategia (1 biblioteca: Carlos III).

El préximo plan estd en fase de elaboracion (1 biblioteca: Malaga).

Simplemente se limitan a constatar que ese es el tltimo plan con el que cuentan (2 bibliotecas: Las
Palmas de Gran Canaria y Santiago de Compostela).
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Finalmente indicar que, del resto de bibliotecas seleccionadas para el estudio, 15 (31,9 %) han contestado
que no tienen planes estratégicos y 4 bibliotecas (8,5 %) no han respondido a la peticion de informacién que
se les ha enviado.

3.2. Las menciones a la comunicacién en los planes estratégicos

En este apartado se analizan los 24 (85,7 %) planes estratégicos de los que se ha podido constatar que
incluyen menciones a la comunicacién. De las 28 bibliotecas localizadas con planes estratégicos quedan
fuera de este andlisis las 3 a las que no se ha podido tener acceso al plan (Castilla La Mancha, Rey Juan
Carlos y Politécnica de Cartagena) y la Biblioteca de Zaragoza que no incluye referencias a la comunicacién.

En el estudio se diferencia entre las menciones dentro de las lineas o ejes estratégicos, en los objetivos
estratégicos y en las acciones o estrategias.

3.2.1. Las lineas estratégicas

Los 24 planes con menciones a la comunicacién presentan en su estructura lineas estratégicas, a excepcion
del elaborado por la Biblioteca de Extremadura (que utiliza la expresion “d4mbitos de actuacién”); 8 planes
incluyen mds de una linea estratégica con menciones a la comunicacién (Auténoma de Barcelona,
Complutense de Madrid, Extremadura, Granada, Islas Baleares, Lérida, Sevilla y Valladolid).

De estos planes, sélo 6 incorporan en las denominaciones de las lineas referencias el término comunicacién
(Alcald de Henares, Alicante, Gerona, La Laguna, Murcia y Sevilla).

El resto de lineas estratégicas presentan otro tipo denominaciones, aunque dentro de ellas, bien en los
objetivos o en lasacciones (o estrategias), se encuentran las indicaciones sobre comunicacién. A continuacién,
se diferencian varios grupos temdticos en los que se pueden organizar las lineas estratégicas del resto de planes
con menciones a la comunicacidn:

e DPersonas/personal: Auténoma de Barcelona, Granada, Lérida, Malaga, Valladolid, Islas Baleares, La
Rioja, Valladolid.

e Organizacién/gestién: Auténoma de Madrid, Complutense de Madrid, Granada, Islas Baleares, La
Rioja, Las Palmas de Gran Canaria, Lérida, Sevilla, Valladolid.

e Servicios: Complutense de Madrid, Islas Baleares, Las Palmas de Gran Canaria, Lérida, Politécnica
de Cataluna.

e Innovacién: Complutense de Madrid, Lérida.

e Difusién/Cooperacién: Barcelona, Salamanca, Santiago de Compostela, Valladolid.

o Otros: campus (Auténoma de Barcelona), Generadores de valor (Cantabria), Visibilidad de
la Biblioteca (Carlos III), Somos profesionales (Gerona), Comunidad universitaria y politicas
transversales (Lérida), Formacién e informacién (Politécnica de Valencia), Aprendizaje y docencia
(Valladolid), Biblioteca PARA, Biblioteca DESDE, Biblioteca HACIA (Extremadura).

3.2.2. Los objetivos y las acciones / estrategias

Los planes con menciones a la comunicacién tienen todos en su estructura objetivos estratégicos, menos
el plan de la Biblioteca de Islas Baleares. De ellos, los tinicos que no hacen mencién directa a la
comunicacion son los de 3 bibliotecas: Auténoma de Madrid, Politécnica de Valencia y Salamanca.

Los objetivos estratégicos con alusiones a la comunicacién en los 20 planes, atendiendo a su contenido, se
pueden agrupar en estas categorias:
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Comunicacién con los usuarios y con el personal interno (8): Alcald de Henares, Auténoma de
Barcelona, Granada, La Laguna, La Rioja, Las Palmas de Gran Canaria, Lérida, Sevilla.
Comunicacién con el exterior (3): Carlos III, Murcia, Politécnica de Catalufia.

Comunicacion con los usuarios y con el exterior (3): Alicante, Barcelona, Complutense de Madrid.
Comunicacién con los usuarios, con el personal interno y con el exterior (3): Extremadura, Gerona,
Valladolid.

Menciones genéricas a aspectos relacionados con la comunicacién (2): Cantabria y Malaga.
Comunicacién con los usuarios (1): Santiago de Compostela.

Del conjunto de planes con menciones a la comunicacién, 20 incluyen en su estructura acciones o
estrategias, todas ellas relacionadas con aspectos de comunicacién.
Las 4 bibliotecas que no las incluyen son: Carlos III, Las Palmas de Gran Canaria, Mélaga y Murcia.

Estas alusiones a la comunicacidn se pUCan agrupar en estas catcgorias:

Planes de promocion, marketing y mejoras en la imagen y la identidad: 15 bibliotecas. Estas
acciones ponen de manifiesto que la promocidn y el marketing son las principales dreas sobre las que
pivota la gestion de la comunicacidn organizacional, pues permiten promocionar sus productos o
servicios, gestionar eficazmente las relaciones con los publicos de su entorno a través del sistema de
comunicacion relacionista (Pulido Polo, 2018). La promocién de la oferta de servicios y productos
de la biblioteca es “la garantia de uso y por tanto de alejar a las bibliotecas de una realidad: la
infrautilizacién o el uso inadecuado de los servicios y productos” (Ferndndez Marcial, 2004, p. 1) y
asi lo atestigua el plan de la Biblioteca de Cantabria:

Hacer reconocibles, visibles, accesibles los servicios que se prestan, los resultados que se obtienen, los procedimientos que se
usan a todos los GIS [grupos de interés internos (usuarios individuales) y externos (administracién; aliados, colaboradores
y proveedores; sociedad)] es necesario para ser ttiles. Sélo si somos conocidos y confiables nuestros servicios se utilizardn y
valorardn y serdn capaces de aportar algo a la comunidad universitaria primero y a la sociedad después.

Respecto a la imagen y la identidad, el papel de la comunicacién en la configuracién de una

imagen corporativa es basico porque sin comunicacién es dificil sedimentar en la mente del publico
una posicién de imagen y de los valores que la institucion alberga y quiere transmitir. Facilita ser
identificada, diferenciada y preferida.
Mejoras en la comunicacién interna: 9 bibliotecas. Este tipo de mejoras son importantes para
una organizacién, pues una buena comunicacién interna logra la implicacién del personal con la
esencia de la organizacién, con su filosofia, buscando construir identidad y pertenencia, facilita que
el personal interactue en su interior, pero también fomenta mantenerlo motivado y comprometido,
un requisito de las organizaciones actuales, una gestion eficaz de la Biblioteca requiere “aumentar la
eficacia en la comunicacién interna” (Universidad de Alcald de Henares. Biblioteca).

En definitiva, es un medio y un recurso indisociable de todos los procesos internos de una
organizacién que permite “construir identidad; organizar tareas; brindar funcionalidad; alcanzar
metas estratégicas; actuar proactivamente; contribuir a crear actitudes mds participativas y
comprometidas, mejorar el clima interno y promover la puesta en comun” (Gordillo, 2015, p. 11).
Plan de medios/redes sociales y nuevas herramientas: 7 bibliotecas. Estos planes implican el
reconocimiento de la utilidad de las llamadas herramientas 2.0 como facilitadoras de la comunicacién
entre las distintas organizaciones y sus publicos. En el caso de las bibliotecas universitarias
estan siendo muy conscientes del valor de las tecnologias participativas, que permiten compartir
informacién e inquietudes con sus usuarios. Asi, Margaix-Arnal (2008), al estudiar el concepto y las
tipologias de los sitios de redes sociales en las bibliotecas universitarias, concluye que es una forma
innovadora y actual de “estar donde los usuarios estdn, utilizar las mismas plataformas y canales
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de comunicacién que ellos y seguir siendo relevantes en el contexto de su experiencia del uso de
Internet” (Margaix-Arnal, 2008, p. 591).

e Mejoras de comunicacion a través de la web: 6 bibliotecas. Hoy en dia el sitio web es un elemento
esencial de la biblioteca universitaria, es uno de los espacios por excelencia a través de los que
establece comunicacion con el usuario, al que en muchos casos se prestan servicios bibliotecarios
completos mediante medios telematicos. Por ello, este tipo de bibliotecas siguen muy de cerca la
permanente evolucién de las aplicaciones webs que implican una oportunidad para redisenar los
servicios ofrecidos con el objetivo de mejorar su calidad y de fomentar la participacién de los usuarios
(Stephens, 2007).

e Mejoras relacionadas con la intranet: 6 bibliotecas. Es decir, con una de las herramientas esenciales
en las organizaciones de nuestros dias para disponer de un eficiente y confiable mecanismo para la
comunicacion interna. Como bien explica Arribas Urrutia (2018), sus beneficios son tan evidentes
que llevan a las organizaciones a no escatimar en invertir tiempo y esfuerzo en explotar este recurso
que ayuda a: superar barreras de espacio y tiempo, aumentar el flujo de informacién, obtener un
conocimiento compartido o colaborar en grupo mediante la comunicacién multidireccional y por
supuesto al ahorro en papel. Esto es defendido por algunos autores al estudiar las ventajas del uso de
laIntranet en las comunicaciones internas, y comprobar cémo beneficia a los gerentes de mayor nivel
para proveer a los empleados de la informacién que necesitan:

LaIntranet facilita de una manera increible el almacenamiento, la puesta al dia, y el acceso a la informacién que los empleados
necesitan con respecto a la organizacién en general (misién, beneficios, resultados), con respecto a su departamento (planes,
cambios), y con respecto a la ejecucién de su trabajo (instrucciones y feedback) (Varona, 2002, citado por Moret y Arcila,
2011, p.10).

e Mejoras en la comunicacién con los usuarios: 6 bibliotecas. Légicamente dinamizar la
comunicacién entre la biblioteca y los usuarios es una tarea esencial, pues estableciendo una adecuada
estrategia de comunicacion va a permitir a los usuarios estar informados de todas las posibilidades,
los recursos y los servicios. Por ello, es importante que “las bibliotecas universitarias tengan una
actitud proactiva, avanzandose a sus demandas, generandolas, facilitando su expresion y sin duda,
adaptdndose, en la medida de lo posible a los usuarios” (Balagué, Rey y Falomir, 2006, p. 6). Asi
concluyen estos autores en el informe elaborado sobre el estado de la cuestién y propuestas de mejora
sobre el marketing y la comunicacién de las bibliotecas universitarias espafiolas en el contexto de la
evaluacion y la gestion de la calidad.

e Elaboracién de una publicacion de la biblioteca: 5 bibliotecas. Es el caso de la Biblioteca de
La Laguna que se propone “seleccionar una herramienta que permita elaborar un boletin de
comunicacion segmentado utilizando herramientas de mailing”; o de la Biblioteca de Granada que
pretende “editar y difundir periédicamente una hoja informativa que se distribuya entre el personal
de la Biblioteca por correo electrénico”.

e Mejoras en la comunicacidn externa: 3 bibliotecas. Encaminadas a potenciar las relaciones con los
publicos externos, proyectar una imagen favorable y promover los productos o servicios (Andrade,
2002). Con los usuarios externos en todas sus categorfas se deben establecer buenos canales
de comunicacidon y fomentarlos, deben recibir la comunicacién y la difusién de los servicios
bibliotecarios que les permitan satisfacer sus necesidades y sus demandas informativas (Balagué, ez
al., 2006).

e Procedimiento para recoger opiniones, reclamaciones y grado de satisfaccion: 3 bibliotecas.
Forma parte de un principio fundamental de la gestién bibliotecaria: el usuario es el centro de su
actividad. Se establecen este tipo de sistemas para facilitar la recogida de las demandas de los usuarios.
Se fija un procedimiento que permite la gestion de las quejas y su respuesta en un plazo de tiempo
breve (Yubero Ubeda, 2016).
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CONCLUSIONES

Respecto al objetivo 1 (OE 1), del conjunto de bibliotecas universitarias espafiolas de titularidad publica
analizadas (47, 100%), se han localizado 28 bibliotecas (59,5 %) que emplean planes estratégicos. Del resto
de bibliotecas analizadas (19, 40,4 %), 15 de cllas (31,9 %) no utilizan los planes estratégicos mientras que 4
instituciones (8,5 %) no han aportado informacién al respecto.

Sobre el objetivo 2 (OE 2), un alto porcentaje de los 28 plan estratégicos recopilados (85,7 %)
abordan aspectos relacionados con la comunicacién, lo que indica que las actuaciones relacionadas con la
comunicacién son una tarea prioritaria en nuestras bibliotecas universitarias y que tienen asumido resulta
fundamental para una organizacién moderna que se plantee su comunicacién como una parte que apoya y
fomenta su posicionamiento estratégico. Este alto porcentaje ha permitido comprobar con eficacia el objetivo
de partida: los planes y documentos estratégicos aportan una rica y variada informacién sobre comunicacion
que se convierten en un interesante objeto de estudio. Asimismo, su abordaje desde esta perspectiva permite
verla més alla de una mera herramienta o proceso al poder comprobar el papel que la comunicacién juega
en la estrategia de la organizacién, “usar el concepto de comunicacién como estrategia es darle valor al eje
comunicativo, al proceso que éste conlleva, traducida a objetivos por alcanzar” (Rodriguez Montiel, 2013,
p-9).

En este estudio se ha precisado de qué modo las alusiones a la comunicacién estan presentes en las lineas
estratégicas, objetivos estratégicos y acciones o estrategias.

En relacidn al objetivo 3 (OE 3) la informacidn mds precisa y detallada sobre la planificacién estratégica
de la comunicacién estudiada en los 24 planes estratégicos que la incluyen en las acciones (o estrategias) y en
algunos de los objetivos. El estudio comparado de esta informacién entre los diferentes textos recopilados ha
puesto de manifiesto aspectos sobre que la presencia de medidas sobre comunicacién no es igual en todos los
textos, de tal modo que hay bibliotecas que se limitan a una referencia genérica sobre la necesidad de mejorar
la comunicacién (Mélaga y Murcia, 8,3 %), frente al resto que indican actuaciones especificas. Las que més
destacan (Alicante y Valladolid) incluyen 4 (16,6 %) o més de 4 medidas (8,3 %). El resto incluyen 3 medidas
(25%),2 (20,8 %) y 1 (20,8 %).

También, se han podido definir las principales prioridades que han establecido las bibliotecas para mejorar
sus estrategias de comunicacidn, entre las que estdn representados los dos dmbitos —interno y externo- que
abarca la comunicacién en las organizaciones dirigidas a la mejora de las relaciones con tres importantes
componentes de la biblioteca los empleados, los usuarios y el entorno. Las prioridades son:

o Planes de difusién y marketing / mejoras en la imagen e identidad (62,5 %).

e Mgjoras en la comunicacién interna del personal bibliotecario (37,5 %), para algunas bibliotecas
concretadas en la Intranet (25 %), o en la elaboracién de un boletin informativo (20,8 %).

e Mejoras en la comunicacidn con los usuarios (25 %), a las que hay que anadir los planes de
medios/redes sociales o nuevas herramientas (29 %) y los procedimientos para recoger opiniones,
reclamaciones o el grado de satisfaccion (12,5 %).

e Mejoras en la comunicacién externa (12,5 %).

e Mejoras de comunicacién a través de la web (25 %).

Finalmente, cabe indicar que este trabajo pretende contribuir a destacar que la gestién de la comunicacién
en las bibliotecas universitarias es importante, como lo es en cualquier organizacién. Con los datos aportados
se pone de manifiesto que las bibliotecas analizadas son conscientes de ello, pues “la comunicacién no
debe detenerse o dejarse de gestionar o la organizacién también lo hard, tendrd problemas internos o
externos no sélo de comunicacién, puede provocar una reduccién en sus productos y por ende en sus
utilidades” (Montoya Robles, 2018, p. 786). También se procura que sirva de motivacién a las bibliotecas
universitarias que no realizan atin estrategias de comunicacion para que reflexionen sobre este tema y valoren
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la necesidad de incorporar o mejorar sus sistemas de comunicacién, tanto internos como externos, Como un
modo eficaz de agregar valor a la organizacién y a sus servicios. Asi de claro lo expresa el plan estratégico del
CRAI-Biblioteca de la Universidad de Barcelona:

Queremos reforzar la imagen del CRAI 'y mejorar la percepcidn del valor que aportamos a través de los recursos y servicios
que ofrecemos, mediante la difusién de nuestro trabajo y la cooperacién con otras instituciones de nuestro entorno (...).
Pretendemos aumentar y optimizar nuestros canales y herramientas de comunicacién (...). Al mismo tiempo que creamos
marca hacia fuera, la fortaleceremos hacia dentro con una politica distintiva comtn en todos los espacios del CRAI, que
nos identifique de manera univoca. Queremos seguir este camino, planificando nuestra estrategia de visibilidad, haciendo
patentes nuestras competencias y nuestras habilidades distintivas en la comunidad UB.
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