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RESUMEN

El presente Informe Profesional realiza un estudio de usuarios a los alumnos de
pregrado de la Facultad de Medicina Humana de la USMP, con el fin de conocer el perfil

del estudiante, sus caracteristicas de estudio y necesidades de informacidn.

Las herramientas administrativas que se emplearon para el andlisis interno y externo
de la biblioteca, fue la matriz FODA y la matriz Ansoff de estrategia de crecimiento, lo
cual puso de manifiesto las necesidades de la biblioteca y lo que se debe brindar, productos

nuevos en un mercado existente.

Para saber qué servicios se necesitan en la biblioteca de la FMH se desarrollé un
estudio de mercado a través de una encuesta; con esta herramienta se pudo detectar las
necesidades actuales y potenciales de la comunidad universitaria, lo que permitird proponer

nuevos servicios relacionados con la tecnologia, informacién y comunicaciones, etc.

Se resalta la importancia que tiene el marketing en una biblioteca universitaria,
porque a través del avance tecnoldgico se pretende mejorar ostensiblemente la calidad de
atencion en los servicios. Las entidades educativas deben involucrar el marketing dentro de

su gestion, desarrollando estrategias en su biblioteca, en aras de brindar un mejor servicio.



INTRODUCCION

En la actualidad las comunidades universitarias vienen desarrollando diversos
cambios respecto a la educacion y al proceso de aprendizaje, aplicando nuevas tecnologias,
informacién y comunicaciones. Las bibliotecas no son las mismas que antes, ahora se
complementan con diversos servicios que brindan las universidades, desarrollandose un
centro de recursos de aprendizaje e informacidon (CRAI) que presta soporte a muchas dreas
académicas, por lo cual los servicios de las bibliotecas estdn sometidos a cambios
continuos provocados por las innovaciones y la gran cantidad de productos y servicios

que se ofrecen, debido a las diversas necesidades informativas.

El marketing cumple un rol importante en las bibliotecas universitarias, porque
brinda estrategias e identifica necesidades, innovando y comunicando sobre sus servicios, €
integrando a los usuarios para satisfacer sus necesidades informativas, ya que el fin general

de una unidad de informacién es apoyar en la educacion e investigacion.

Para la realizacion de una estrategia de marketing es necesaria la elaboraciéon de un
estudio de usuarios que permite obtener informacion sobre lo que nuestros usuarios reales
o potenciales piensan. Asi, serd factible detectar necesidades, hdbitos de estudios y la
imagen que transmite la biblioteca; con esta informacion se podran adecuar los servicios y

satisfacer la demanda con la mayor calidad posible.

El presente trabajo de investigacion esta estructurado en cuatro capitulos. El capitulo
I estd referido al proyecto del Informe Profesional, el cual se enfoca en la descripcion del
tema, se presentan diversos antecedentes conjuntamente con la justificacion y los objetivos
planteados que se quieren alcanzar; ademads, se detallard la metodologia que se empleara

para el desarrollo de la investigacion.

El capitulo II, denominado marco tedrico, presenta definiciones de conceptos bdsicos
sobre la biblioteca universitaria, fundamentos de marketing y su relacion con la biblioteca,

estudios de usuarios y diversos conceptos que respaldan la viabilidad de la propuesta.



El capitulo III, describe y analiza la situaciéon de la biblioteca de la Facultad de
Medicina Humana de la Universidad de San Martin de Porres, aplicando herramientas de
diagnostico como el FODA de andlisis interno y externo y la matriz Ansoff, que nos

permite conocer la estrategia de crecimiento que se empleara.

El capitulo IV, contiene la propuesta que se centra en el desarrollo de nuevos
servicios y productos que contemplan recursos tecnoldgicos de comunicacién y de apoyo

académico.

Finalmente, se presentan las conclusiones a las que se ha llegado con la presente

investigacion que corresponden a los objetivos inicialmente propuestos.



CAPITULO I
PROYECTO DEL INFORME PROFESIONAL

1.1 Descripcion del tema

La Facultad de Medicina Humana de la Universidad de San Martin de Porres cuenta
con mas de 25 afios de vida institucional; su misién mds importante es la formacion de
médicos y la investigacion, asi como la difusiéon del conocimiento de las ciencias de la
salud, contribuyendo asi al desarrollo integral del pais, formando profesionales con alto
nivel cientifico, tecnoldgico, ético y humanista; con capacidad de investigacion, difusion y
proyecciéon a la comunidad. Ostenta reconocimientos académicos en acreditaciones de
nivel nacional e internacional, cumpliendo asi con los estdndares minimos de calidad
exigidos por la Ley N°28740 del Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditaciéon y

Certificacion de la Calidad Educativa.

La biblioteca de la Facultad de Medicina Humana (FMH) ofrece a sus estudiantes,
profesionales de la salud e investigadores en general, un centro de informacién, el mismo
que cuenta con una gran demanda de informacién médica actual: bibliografia, bases de

datos, publicaciones periddicas, etc.

Actualmente, las bibliotecas universitarias recurren al marketing para identificar las
necesidades de informacion de la comunidad universitaria, lo cual sirve de puente entre los
servicios que se brindan y los usuarios. La aplicacién de estrategias de marketing debe ser
parte fundamental de las actividades de gestion, ya que mejoran la imagen institucional y a
la vez difunden los servicios, que nos garantizardn la mejor y mayor demanda de sus
prestaciones. Estas estrategias involucran actividades de promocién, distribucion,

innovacién y comunicacion.

En la biblioteca de la FMH se observé en los tres tltimos afios la afluencia de 150
usuarios diariamente como promedio, segln la estadistica mensual; sin embargo, no se
refleja la cantidad con la distribucion de los servicios requeridos, unos recursos son
utilizados en un 80% y otros en un 20% esto ha sido observado en los diferentes servicios,

evidenciando que los recursos que se brindan e invierte la facultad no son aprovechados en
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su totalidad, por una falta de comunicacion entre la biblioteca y el usuario, reduciendo
informacion durante sus investigaciones académicas y pérdida de recursos a la institucion

que lo financia.

La biblioteca de la FMH brinda los siguientes servicios a sus usuarios: lectura en
sala, formacion de usuarios, sala de internet, catdlogo en linea, bases de datos, servicios de
préstamos a domicilio, libros electrénicos, consulta de tesis, ambientes de estudio grupales,

audiovisuales y publicaciones periddicas (fisicas y online).

La variedad de servicios informativos que se brindan no son utilizados integramente
por sus usuarios, demostrando baja difusion de los servicios bibliotecarios, disminuyendo
asi el nivel de atencién y frecuencia al no desplegar al méximo el aprovechamiento de los

recursos disponibles.

Para corregir estas dificultades, se desarrollard un andlisis utilizando la matriz
FODA y la matriz Ansoff, de estrategia de crecimiento, diseflada para desarrollar
productos y servicios nuevos en un mercado existente. Luego de establecer qué camino
seguir a través de una estrategia de productos y servicios se propondrd un estudio de
mercado, el cual nos ayudard a conocer el perfil, las necesidades y caracteristicas del
estudiante y segun estos resultados, se analizardn qué servicios y productos deberian

implementarse.

El presente Informe centra su importancia en identificar la falta de comunicacién
entre los servicios y los usuarios, proponiendo estrategias de marketing en la biblioteca.
Esto permitird optimizar en un futuro mediato al nivel de una biblioteca especializada de

medicina, por la gran demanda que desarrolla en sus usuarios en investigaciones de salud.

1.2 Antecedentes

Se han realizado diversas investigaciones sobre la aplicacion de estudios de usuarios

y estrategias de marketing en bibliotecas universitarias.
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En el Peru se cuenta con Informes Profesionales realizados por bibliotec6logos, los
cuales desarrollaron los temas de estudios de usuarios y estrategias de marketing en

bibliotecas, tal como se detalla a continuacién:

Collazos (2014), en su Informe Diagndstico situacional de ESAN/CENDOC
aplicando marketing estratégico, desarrolla a través de estadisticas, la dificultad de
comunicacién de los servicios con los usuarios, detectando una falta de conocimiento de
los recursos que se ofrecen, utilizando para su diagndstico las herramientas de FODA,
cadena de valor, MEFI, MEFE y la matriz Ansoff, para medir el mercado de usuarios en
la biblioteca, proponiendo recursos de la web 2.0 como redes sociales, material

multimedia, etc.

Barbosa (2012), en su Informe Estudio de usuarios de la Gerencia Central de
Estudios Economicos del Banco Central de Reserva del Peri, identifica las necesidades de
informaciéon de los economistas a través de un estudio de usuarios, proponiendo
lineamientos y logrando un papel importante de la biblioteca dentro del Banco Central, lo
que conllevaria a una evaluacién permanente de los servicios, asi como estrategias para

responder a las demandas y necesidades informativas del usuario.

Aquino (2011), en su Informe Anadlisis de la Biblioteca Pedagogica “Amauta” de la
Derrama Magisterial, aplicando herramientas del marketing estratégico, analiza la
situacion de la biblioteca e investiga los factores positivos y negativos de la unidad de
informacion. Entre las herramientas de andlisis que desarrolla estdn las matrices MEFE y
MEFI vy la cadena de valor, mejorando las actividades de promocién y comunicacién de

los servicios.

Delgado (2010), en su Informe Diagndstico situacional de la Biblioteca del Instituto
Cultural Peruano Norteamericano (ICPNA)- Sede Lima Norte aplicando herramientas del
marketing estratégico, evalia la importancia de promocionar la biblioteca para un
incremento de asistencia de sus estudiantes, promoviendo el hdbito de lectura. Emple6 para
el efecto la matriz de posiciéon competitiva (MPC) y la matriz de direccién de crecimiento

Ansoff.
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Rosado (2010), en su Informe Aplicacion de la matriz de crecimiento de Ansoff al
mercado de usuarios en la Biblioteca del Ministerio de Vivienda, identifica las causas de
la baja afluencia de usuarios a través de la matriz FODA, y con los resultados obtenidos
aplica la matriz de crecimiento Ansoff, aplicando el desarrollo de productos en su
biblioteca. Aplica una encuesta de estudio de usuarios para desarrollar un perfil y segtin

ello propone estrategias de crecimiento en la biblioteca.

A nivel internacional se cuenta con investigaciones y articulos, en los cuales se

aplicaron estrategias de estudios de usuarios y marketing en bibliotecas, los siguientes son:

Gonzales-Fernandez-Villavicencio (2015), en el articulo Servicio de referencias en
bibliotecas universitarias: Tendencias y plan de marketing, determina los servicios
presenciales y virtuales de la biblioteca universitaria que son evaluados con el fin de
mejorarlos y adaptarlos a las necesidades cambiantes de los usuarios, integrando planes de
marketing a los objetivos de la institucion, proporcionando asi un redisefio del servicio de

referencia en la biblioteca universitaria.

Cagnoli (2014), en su articulo Marketing bibliotecario: ;usuarios o clientes?,
determina la importancia de la planificacion estratégica en el marketing; identifica el
andlisis de oportunidades de mercado en una biblioteca. Entre las herramientas que emplea
estd la matriz Ansoff, con sus cuatro tipos de oportunidades de crecimiento en el mercado

y considerando al usuario como un potencial cliente.

Quiceno (2012), en su ponencia Marketing de recursos de informacion y técnicas
para bibliotecas universitarias: el caso del sistema de biblioteca de la Universidad de
Antioquia, desarrolla entre su propuesta el anélisis de las herramientas del marketing mix,
trabajando con las cuatro P: producto, precio, plaza y publicidad, mejorando los canales de

difusion y creando un valor agregado e incentivando la demanda de sus servicios.

Casado y Muifioz (2012), en su Informe Plan de marketing de la Biblioteca
Universitaria de Valladolid, analiza los cambios de las bibliotecas universitarias de Espafia
que recurren cada vez mas al marketing para divulgar sus productos y servicios, ofreciendo
a los usuarios la opcion de conocer las diferentes posibilidades informativas que disponen
para satisfacer sus necesidades. Impulsar canales de difusién para ofrecer los servicios a

través de recursos informativos y promocionales.
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Brugarolas y Cortés (2011), en su articulo El plan de marketing de la Biblioteca
Universitaria de Murcia; una herramienta de mejora continua para la calidad, aplica
técnicas de marketing en la gestion de sus servicios, obteniendo rentabilidad, innovacién y
eficacia, acercando al usuario al servicio, permitiendo y proporcionando beneficios a la
institucion. Entre su metodologia desarrolla la encuesta de satisfaccion LibQual para poder

evaluar la calidad y detectar posibles problemas en el servicio.

Penadés (2010), en su conferencia Herramientas en marketing de bibliotecas:
Biblioteca Universidad Complutense de Madrid, considera la importancia del marketing en
una biblioteca universitaria, donde los usuarios han modificado su forma de bisqueda de
informacion, siendo mds dependientes del uso de las tecnologias; desarrolla ademads cuatro
objetivos importantes durante el proceso de un plan de marketing: visibilidad,

amortizacion, formacion y contacto para una comunicacién con el usuario.

Martino (2005), en su trabajo presentado Estudio de usuarios en la Facultad de
Agronomia de la UBA, considera importante conocer la conducta informativa de los
docentes de la facultad, sus expectativas hacia los servicios que ofrece la biblioteca,
detectando la necesidad de capacitacion en el manejo de recursos de la informacion. A la
vez, desarrolla un cuestionario cuyos resultados permitieron a la biblioteca responder las

demandas de los alumnos.

1.3 Justificacion

El presente trabajo de investigacidn se justifica teniendo en cuenta la importancia del
marketing en una unidad de informacién, ya que es un instrumento ideal de planificacion
en instituciones publicas y privadas. En el caso de una biblioteca universitaria que esta
sometida a cambios, se establecen nuevas formas de aprendizaje e implementacion de
tecnologias, que han motivado la aparicién de diversas actividades y formas de gestion en

los servicios.

Las bibliotecas universitarias recurren cada vez mas al marketing para difundir sus
productos y servicios, ofreciendo al usuario la opcién de conocer diferentes posibilidades

informativas y asi puedan ser ttiles en sus investigaciones. Para ello, la aplicacién de un
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estudio de usuarios constituye una herramienta fundamental sobre la que se asienta

cualquier actividad de marketing.

Por otro lado, en los dltimos afios se observan nuevas tendencias en la difusion de
productos y servicios de las bibliotecas, que incluyen la utilizacién de herramientas
digitales, pdginas web, redes sociales, libros electrénicos, aplicaciones mdviles, etc.,
ayudando a recuperar informacién de una forma rdpida y sencilla, facilitando asi la

integracién y la comunicacién de la biblioteca con los usuarios.

El trabajo de la biblioteca universitaria es brindar servicios que favorezcan las
necesidades y expectativas de sus estudiantes. La falta de difusién de los servicios puede
hacer que disminuyan los usuarios. Dentro del contexto universitario es necesaria la
realizaciéon de un perfil del estudiante, para detectar necesidades y poder adecuar los

servicios, satisfaciendo asi la demanda con la mayor calidad posible.

La biblioteca de la FMH, en los ultimos afios, ha atendido una gran demanda de
asistencia de alumnos e investigadores a sus instalaciones, pero durante este periodo no se
ha realizado un plan de expansién y difusiéon de sus productos y servicios, ni se han
implementado recursos nuevos que resuelvan necesidades de informacion. Por eso, es
importante identificar y poner en préctica una estrategia que difundan nuevos y actuales

recursos.

El informe presentado favorecera la gestion actual de la biblioteca y servird como
ejemplo para que mas bibliotecas universitarias, nacionales y privadas, en el pais, puedan
desarrollarse aplicando estrategias de marketing en sus unidades de informacion y asi
optimizar la calidad de la atencién, en provecho de los estudiantes y docentes de la
institucion, ya que es importante fidelizar a los usuarios a base de continuos cambios y

mejoras.
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1.4 Objetivos

* Objetivo general

Describir y analizar las caracteristicas informativas de los alumnos de pregrado de la

Facultad de Medicina Humana de la Universidad de San Martin de Porres.

¢ Objetivos especificos

a) Describir y analizar la situacion de los servicios de la biblioteca de la Facultad de
Medicina Humana de la USMP

b) Determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de los servicios.

c¢) Identificar el perfil de usuario de los alumnos de pregrado de la biblioteca de la
Facultad de Medicina Humana de 1a USMP

d) Proponer estrategias de marketing en la biblioteca de la Facultad de Medicina

Humana de la USMP

1.5 Metodologia

El presente Informe Profesional es eminentemente descriptivo, porque detallard y
explicard la situacién actual de la biblioteca, identificando las causas de la baja demanda

de los servicios ofrecidos.

Se realizard una revision documental que consistird en seleccionar material
bibliogréfico: articulos, Informes Profesionales, paginas web y material no bibliogréafico
con el fin de obtener informacién y opiniones de diversos autores sobre el tema y a la vez,
se analizard la documentacion interna de la institucion, lo que nos permitird conocer la

gestion y objetivos de la biblioteca.

Para el presente Informe se aplicardn dos herramientas administrativas: FODA vy la
matriz Ansoff, matrices ya validadas en el ambito de la Bibliotecologia. En la matriz
FODA se analizaran las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la biblioteca
y se relacionard con la matriz Ansoff, que se aplica como una herramienta de crecimiento

de mercado que ayudard a definir cudl es la estrategia mds adecuada a seguir, segtn las
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necesidades de la biblioteca, describiendo sus posibles cuatro cuadrantes: penetracion de

mercado, desarrollo de mercado, desarrollo de productos y diversificacion.

Para proponer productos o servicios en la biblioteca es importante saber las
necesidades y preferencias de los usuarios, para lo cual se utilizaran técnicas de
recoleccién de datos empleando un muestreo probabilistico que se reflejarda en una
encuesta a través de un cuestionario de 14 preguntas cerradas y una pregunta abierta de
respuestas multiples. Este cuestionario serd aplicado a una muestra de 150 usuarios que
representard el 30% del alumnado de pregrado de los turnos mafana y tarde, durante una

semana, de una forma presencial.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1 Biblioteca universitaria

La biblioteca universitaria cumple un rol principal dentro de la universidad; sin su
existencia ésta no podria cumplir sus funciones bésicas de docencia, ensefianza e
investigacion, cubriendo las necesidades de informacién de la comunidad universitaria y

promocionando como actividad principal el estudio y la investigacién académica.

Orera (2005) considera:

La biblioteca universitaria, mds que muchos otros tipos de biblioteca estan creados para ofrecer
servicios de informacién. Realizando funciones de apoyo a la formacidén de la investigacién y a
la docencia, que caracterizan a las bibliotecas de centros de ensefianza superior que deben ser
materializadas en servicios a sus distintos usuarios, orientados en funcién de las necesidades
informativas y documentales. La biblioteca universitaria prestard servicios para estudiantes,
investigadores y profesores; pero también para los restantes miembros de la comunidad
universitaria. Ademds, cada vez es mds frecuente que sean usados por personas externas. (p. 8)

Estos centros de informacién desarrollan y organizan sus servicios, facilitando la

transferencia de la informacién en provecho de sus estudiantes.

Gavilan (2008) afirma:

El futuro de las bibliotecas universitarias transita desde gestores de recursos impresos,
disponibles fisica y localmente, para convertirse en lugares donde el aprendizaje y el acceso
electrénico al conocimiento marcan la diferencia. El reto que suponen las TIC, al desarrollo
vertiginoso de la ciencia y la técnica y el ritmo de cambio de los procesos de generacion del
conocimiento que sientan las bases para convertir las bibliotecas universitarias en apoyo a la
docencia, la formacién y la investigacién en centro de recursos para el aprendizaje y la
investigacion. (p. 7)

Actualmente, las bibliotecas universitarias estdn quedando desfasadas por los
diferentes cambios y nuevas funciones que se estin desarrollando, con la incursién de
nuevas tecnologias de la informacién y de las comunicaciones. Es mediante el CRAI
(centro de recursos para el aprendizaje y la investigacion), que se puede trabajar enlazando

trabajando conectadas con dos o més departamentos, dando mejores resultados y servicios.
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En el afio 2004 Area, Rodriguez y Glez, citados por Romero (2012), sobre la

definicién de CRAI sefiala:

Un CRAI més que un edificio, centro fisico o espacio concreto en el que se centraliza toda la
informacién y/o recursos destinados al apoyo del aprendizaje y la investigacion, se ha
considerado como un concepto, idea o filosofia de la biblioteca universitaria caracterizada por:
a) prestar atencién personalizada y responder a las necesidades de los usuarios sean docentes,
investigadores o alumnado; b) coordinar y optimizar todo el conjunto de recursos y servicios
que tiene dispersos la universidad potencialmente necesarios y ttiles para el desarrollo de las
tareas de la docencia, el aprendizaje y la investigacién; c) utilizar las tecnologias de la
informacién y comunicacién como instrumentos para la accesibilidad y organizacién de la
informacién, y d) asumir funciones alfabetizadoras del conjunto de los miembros de la
comunidad universitaria. (p. 66)

Se considera que el CRAI se convierte en una oportunidad de ascenso continuo de la
biblioteca en la universidad, no solo ya por su progresion en calidad, excelencia y
servicios, sino por ser elemento necesario en el nuevo proceso educativo que reclama la

sociedad del conocimiento.

Marzal (2008) afirma:

¢ El CRALI es el plano de interseccién necesario para incorporar a la accién educativa de la
universidad, como campo de educacion para la sociedad del conocimiento, la web 2.0.

¢ El CRAI libera al bibliotecario de las tareas mecdnicas del proceso y gestiéon documentales,
crecientemente automatizados, para especializarse en la gestion de contenidos, que debe
impulsar al bibliotecario a una decidida y evidente funcién educativa.

¢ El CRALI por su caricter de centro de recursos, no s6lo es centro para destrezas y habilidades
(propias de la formacién de usuarios), sino para capacidades por la ensefianza en los medios de
lectura digital, y de competencias por ser vehiculos de la edicién y escritura hipermedia. El
CRAI sostiene el proceso inferencial de informacién a conocimientos. (p. 72)

El nuevo modelo de biblioteca da respuesta a las nuevas necesidades de la
universidad, integrando en un mismo espacio todos los servicios, relacionando la
informacion y las nuevas tecnologias que dan apoyo al aprendizaje, a la docencia y a la
investigacion. En este entorno se unen diferentes servicios de la biblioteca, cambiando del
soporte en papel al electronico. Las nuevas formas de estudio y de aprendizaje proponen
nuevos modelos de bibliotecas universitarias, dejando de ser un espacio tradicional de

libros y convirtiéndose en un servicio mas dindmico y tecnoldégico.
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2.1.1 Objetivos

La biblioteca estd orientada al aprendizaje, sirve de espacio para el desarrollo de
nuevos conocimientos, estimulando la ensefianza y complementando la formacién

académica universitaria en apoyo de los usuarios.

Arriola (2009) afirma:

El objetivo general de la biblioteca universitaria, es la creacién y el mantenimiento de una
estructura eficaz, basada en la explotacién de los bienes y recursos constituidos por la
informacién, mediante el disefio de unos servicios, capaces de responder de la manera mads
efectiva posibles, a las necesidades de los miembros de la instituciéon matriz, la universidad, y,
por extensidn, de la sociedad.

Se plantean los principales objetivos:

e El primero, construir fondos bibliograficos los cuales contemplen todas las disciplinas
impartidas en los curriculos universitarios tomando en cuenta las dimensiones de su poblacién.

¢ En segundo lugar, contar con una organizacién bibliografica que permita conocer y acceder,
de manera 4gil y sencilla, al fondo documental.

e El tercer objetivo, ayudar y apoyar a la comunidad académica con base en un sistema de
informacién 4gil y eficiente, creando o mejorando procesos, operaciones y rutinas, de tal
manera que generen un mejor servicio para estudiantes, docentes e investigadores en el
desarrollo de sus actividades académicas. (p. 115)

2.1.2 Funciones

Los diferentes cambios que se desarrollan en el &mbito educativo han influido mucho
en las universidades y en sus centros de informacién; muchas de sus funciones y
caracteristicas tradicionales han cambiado en la forma de procesar y difundir Ila

informacién en conocimiento.

Arriola (2009) senala las funciones principales de la biblioteca:

¢ La biblioteca debe constituirse en un organismo dindmico que cumpla con la responsabilidad
de localizar, evaluar, reunir, organizar, preservar y brindar acceso oportuno a recursos
informativos que sirvan de soporte a los diferentes programas académicos de la institucién.

e Debe buscar los medios que le permitan superar la tradicional imagen, de ser solamente un
espacio que resguarde acervos; la nueva imagen de la biblioteca debe ser la de un centro
donde se promueva el aprendizaje y la generacion de conocimientos.

e Su funcién real y mds deseable consistird en proveer servicios de informacién, sin
limitaciones de tiempo-espacio, con base en las tecnologias de la informacién y
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comunicacion, en la medida que lo permita el soporte del material y los recursos materiales
disponibles.

¢ La biblioteca tiene que asumir su papel de ensefianza, de tal manera que procure y aliente a
que los usuarios desarrollen habilidades en el manejo de las tecnologias de la informacién y
conozcan la informacién que posee a su alcance.

¢ La biblioteca debe establecer mecanismos de comunicacion estrecha y permanente con los
usuarios, a partir del contacto individual, y de igual manera a través del trabajo sistemadtico a
largo plazo. (pp. 116-117)

El desarrollo de una sociedad de la informacion, donde las tecnologias despliegan
novedosos sistemas de comunicacidn y se crean nuevos soportes y medios de informacidn,
han desarrollado un cambio en las bibliotecas, por ello se estin implementando mds
aplicaciones virtuales, libros electronicos, redes sociales, bases de datos y diferentes
servicios que se brindan a través de internet, dando mayor importancia a la relacién y a la

atencion con el usuario.

2.2 Estudio de usuarios

Los estudios de usuarios son un método de medicion sistemético que sirven para
examinar y recolectar informacion de los usuarios en una biblioteca en servicio. Muestran
una vision detallada del servicio y pueden ser motivados por la necesidad de incrementar,

optimizar y proveer informacion para proximas mejoras.

Bustamante (2003) sefiala:

Un estudio de usuarios se define como el medio eficaz para conocer las necesidades de los
usuarios y establecer los mecanismos para satisfacerlos apropiadamente, permitiendo una
evaluacién continua del sistema. Es la medida para saber qué tanto por ciento emplean los
servicios los usuarios y saber qué tipo de profesionales rechazan los servicios mas
frecuentemente o para saber si la biblioteca satisface o no las demandas de informacién. Un
estudio de usuarios puede entenderse como un conjunto de estudios relacionados con las
necesidades de informacién de individuos o grupos y su comportamiento en la bisqueda y uso
de informacidn. El aplicar dicha técnica de investigacién nos lleva a enfrentar los problemas
que usualmente tenemos los bibliotecarios en relacién con los servicios de informacion.

El estudio de usuarios es el eje fundamental en el servicio de informacién, se puede definir
también como un estudio que tiene estrecha relacién con la utilizacién efectiva de la biblioteca
que trata de analizar cualitativa y cuantitativamente los hibitos de informacién de los usuarios.

(pp- 1-2)

Los estudios de usuarios son un conjunto de técnicas de investigacion social que
sirven para determinar de una forma practica el comportamiento de los usuarios. El

objetivo general del estudio es proveerse de datos de informacién del usuario, para crear,
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planear o transformar un servicio. Este sistema de datos estd enfocado a comprender,

justificar, explicar la utilizacion de la biblioteca.

Hernandez (2000) enfatiza que: “Los objetivos de los estudios de usuarios

dependeran de las caracteristicas a analizar y son:

Descubriendo las necesidades de informacion del usuario.
Evaluando la satisfaccion del usuarios.

Demanda de informacidn de los usuarios reales.

b=

Detectando la actitud por la unidad de informacién”. (p. 18).

2.2.2 Perfil de usuarios

En toda biblioteca se debe plantear un estudio de usuarios o llamado también en
marketing, estudio de mercado; este estudio es medido por pruebas que nos arrojan
puntuaciones diferentes. Estas calificaciones constituyen un perfil, con el cual se trabaja
para fines de diagndstico de la biblioteca. Nos permitird establecer posibilidades para
acercarnos al usuario y permitird a los bibliotecdlogos plantear procedimientos para

mejorar los servicios.

Casado y Muifioz (2012) sefiala los fines de un perfil; tomando importancia a lo

siguiente:

Conocimiento de usuarios, tipologia, segmentos, usuarios reales y potenciales.

Detectar las necesidades informativas y su grado de satisfaccion.

3. Ver el conocimiento que tiene el usuario de los servicios generales y especificos que
ofrecen.

4. Detectar qué servicios son mds importantes.

5. Conocer la imagen que tienen los usuarios de la biblioteca. (p. 5)

o =

El perfil de usuario es un implemento basico para poder disefiar nuevos recursos de
informacion que se desarrollan a través de las necesidades, comportamiento, motivaciones
y preferencias de un usuario; se necesitan estos conjuntos de datos para implementar un

objetivo de mejora.
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2.2.3 Técnicas de estudio de usuarios

Las técnicas tratan de conocer informacién sobre el usuario en: necesidades, grado de
satisfaccion, motivaciones, actitudes y lo que esperan de la biblioteca, evaluando y

detectando problemas para adecuar los servicios o realizar cambios.

Hernandez (2000) sefiala que las técnicas para recabar datos corresponden a las

técnicas de investigaciones sociales y bibliotecoldgicas que son las siguientes:

Los pasos principales para disefiar una encuesta son los siguientes:

Precisar los objetivos

Determinar la poblacién de materia de estudio

Determinar el instrumento de recoleccién de datos y su forma de aplicacién
Disefiar el instrumento de recoleccion de datos

Pilotearlo

Realizar ajustes (en caso que existan)

Seleccionar la muestra

Aplicar el instrumento de recoleccién a la muestra seleccionada
Tabular y presentar los resultados

10. Analizar e interpretar los resultados

11. Elaborar el informe final

O RN E L=

El usuario debe ser el agente principal para plantear y desarrollar servicios de informacién. Las
necesidades de informacién, asi como otras caracteristicas del usuario, deben ser conocidas por
el bibliotecario a través de la delimitacion de perfiles. El perfil de usuario constituye el
elemento bésico para disefiar servicios de informacion.

El cuestionario debe comenzar recabando informacién general del encuestado (edad, sexo, etc.)
y cualquier referencia que permita ubicarlo dentro de un segmento de mercado determinado.
Para ello, es fundamental definir previamente los datos que se necesitan. (pp. 10-12)

La mayoria de estudios de usuarios en Bibliotecologia utilizan como técnica la
encuesta o cuestionario; a través de ella desarrollan diversas preguntas de su unidad de
informacion en satisfaccién o necesidades, o en otros casos, para evaluar al personal o la
infraestructura. Estas encuestas son muy importantes para valorar el servicio que se brinda;
es por ello que dentro de una gestion de calidad de los servicios se debe desarrollar una

encuesta periddicamente en toda biblioteca.
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2.3 Marketing

En la actualidad, es muy importante que las empresas e instituciones tengan la
capacidad de conocer a sus consumidores, para poder satisfacer sus necesidades. Las
entidades publicas y privadas deben entender bien las necesidades y deseos de sus clientes
para presentar y desarrollar productos y servicios con un valor agregado. El marketing
reine un conjunto de herramientas que se utilizan paralelamente para establecer
satisfaccion y relacionarse con el consumidor, creando relaciones rentables para el cliente

y la empresa.

En este contexto, Armstrong (2010) sefiala lo siguiente:

El marketing debe ser entendido como la forma que tienen las empresas de satisfacer las
necesidades de sus clientes. Si la empresa entiende bien las necesidades de los consumidores,
desarrolla productos que ofrezcan mayor valor, les asigna precios apropiados y los atribuye y
promociona de la manera adecuada y es probable que estos productos se vendan bien en
sintesis general, el marketing es un proceso mediante el cual las empresas crean valor para los
clientes y establecen relaciones sdlidas con ellos, obteniendo a cambio el valor de los clientes.

(p-5)

Dvoskin (2004) menciona sobre el marketing:

El propésito del marketing es entender y conocer al usuario para brindarle un mejor servicio o
producto; se encarga de las relaciones con los clientes en beneficio de la organizacién. El
marketing es de gran beneficio porque valora la satisfaccidn y las necesidades y si éstas no son
resueltas se comprueba que el servicio o producto no funciona bien; los usuarios vuelven a usar
mds servicios si estdn satisfechos; se entiende que el marketing es esencial para la
supervivencia de una empresa u organizacion, ya que tiene una mejor posibilidad de éxito en el
entorno actual. (p. 149)

Segun las definiciones de los autores Armstrong y Dvoskin el marketing es un
conjunto de actividades destinadas a lograr la satisfaccion del consumidor que se encargara
de recoger y de procesar informacion sobre sus necesidades y deseos. Al procesar estos
datos se propondran productos y servicios para satisfacer al cliente, organizando su precio,

distribucién, comunicacién y su existencia en el mercado.

En este contexto, Meza (2012) indica lo siguiente:

La misién del marketing es vender todos y cada uno de los productos de una compafiia a todas
y cada una de las personas; la segunda, la misién de marketing es crear productos que
satisfagan las necesidades no cubiertas de los mercados objetivos y la tercera, un poco mas
filoséfica, es que la misiéon de marketing es mejorar el nivel y la calidad de vida en todo el
mundo. La misién del marketing actual estd orientada hacia la satisfaccion de las necesidades
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del cliente, la generacion de ingresos a la empresa y la responsabilidad social. El marketing del
siglo XXI identifica, analiza y propone, con promesas de valor, la manera de satisfacer las
necesidades del mercado asumiendo dentro de su misién una responsabilidad de tipo social y
humana. (p. 12)

Los objetivos del marketing en la actualidad es captar y buscar técnicas de difusién
para llegar al cliente, buscando medios masivos de informacién para acercarlos; uno de los
objetivos importantes del marketing es fidelizar al cliente, se debe satisfacer y cumplir con
el cliente, ya que éste cambia por oportunismo y lo mejor es satisfacer sus intereses. El
objetivo importante es posicionar la marca en la mente del publico, con vinculos

emocionales relaciondandose con el producto o servicio.

2.3.1 Proceso de marketing

El proceso de marketing es importante para cualquier empresa que desea mejorar su
competitividad, ya que es donde se tiene un conocimiento de las oportunidades, se
identifica el segmento de mercado y se formulan estrategias segin las necesidades y

preferencias.

Kotler (2013) senala:

Los primeros cuatros pasos del proceso de marketing se centran en crear valor para los clientes.
La empresa primero obtiene un entendimiento total del mercado mediante investigaciones de
las necesidades de los clientes y la gestion de la informacion de marketing.

Primera fase: Comprender el mercado y las necesidades y deseos de los clientes.
Se investiga a los clientes y el mercado y se gestiona informacién de marketing y datos de los
clientes.

Segunda fase: Disefiar una estrategia de marketing orientada a los clientes.
Elegir a los clientes que se atenderdn: segmentacion del mercado y la seleccién del mercado
meta y decidir una propuesta de valor y diferenciacién y posicionamiento.

Tercera fase: Construir un programa de marketing integrado que entregue valor superior.
Disefio de productos y servicios, construir marcas fuertes, y fijar precios y crear valor real
donde se desarrolla la distribucién; administrar una demanda y la cadena de suministros al
desarrollar la promocién y comunicar la propuesta de valor.

Cuarta fase: Construir relaciones rentables y deleitar a los clientes.
La administraciéon de relaciones con el cliente construye relaciones fuertes con clientes
seleccionados y administracion de las relaciones con socios: construir relaciones fuertes con
socios de marketing. La creacién de valor para los clientes, generara utilidades y valor capital y
crea clientes satisfechos y leales, aumentando la participacién del mercado y la participacién de
clientes. (p. 30)
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Grafico N°1
Proceso de marketing
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Fuente: Kotler (2013), p. 31.

Se debe desarrollar una estructura bésica para desplegar un proceso de marketing con
una planificacién de un inicio y un fin; estas actividades estdn relacionadas entre si. Es
importante que al brindar un servicio o producto, se inicie con una investigacion de
mercado y un objetivo sobre lo que el cliente necesite o desee y de acuerdo con ello

desarrollar una innovacién que impacte en el mercado.

2.3.2 Tipos de marketing

Existen dos complementos muy importantes en un proceso de plan de marketing que
son: el marketing estratégico y el marketing operativo; al primero se le considera como la
etapa tedrica del andlisis del mercado y el segundo es la prictica de acciones concretas y de

resultados.

Schnarch y Schnarch (2010) explica los dos procesos de marketing como:

Marketing estratégico.- refiere al andlisis sistemdtico y permanente de las necesidades del
mercado y el desarrollo de conceptos de productos rentables, destinados a unos grupos de
compradores especificos y que presentan cualidades distintivas que les diferencien de los
competidores inmediatos, asegurando asi al productor una ventaja competitiva duradera y
defendible. El proceso que implica el conocimiento de los mercados y clientes que nos permite
hacer ofertas segtn las necesidades del mercado.

Para desarrollar el marketing estratégico, hay que efectuar las siguientes acciones:

Identificar los mercados y segmentos que puedan ser atractivos
Investigar sus necesidades y cémo pueden ser satisfechas
Valorar la demanda actual y potencial de los mercados

Disefiar estrategias de diferenciacion.

Marketing operativo.- refiere a la organizacion de estrategias de venta y comunicacién cuyo
objetivo es dar a conocer a los compradores potenciales las cualidades distintivas de los
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productos ofrecidos. Ambos se complementan y les permiten a los emprendedores alcanzar sus
objetivos y metas comerciales.

Las actividades del marketing operativo son:

Identificar los objetivos (cuota de mercado o cifra de ventas).

Determinar el presupuesto necesario.

Definir los programas de producto, precio, distribucién y comunicaciones.
Coordinar estos programas logrando sinergias entre ellos.

Controlar los resultados y establecer acciones correctivas. (pp. 70-71)

El marketing estratégico y marketing operativo se integran a la par, el primero
propone conocer las necesidades presentes y futuras de los clientes, de disefiar un plan de
estrategias y adquirir ventaja a la competencia aportando nuevos valores para posicionarse
en la mente de los consumidores. En la segunda etapa se desarrolla las actividades de
organizacion de estrategias, venta y comunicacion para conocer los posibles compradores,
busca la manera de hacer conocer y valorar las caracteristicas que distinguen a los

productos y servicios.

2.3.3 Funciones del marketing

El marketing analiza y comprende el mercado, ayuda en las decisiones de los clientes
permitiendo una venta directa e incrementa una fidelizacién del cliente. Identifica las

necesidades y desarrolla una demanda de los productos de la institucion.

Acerca de las funciones de marketing, Fred (2008) resalta que:

Es el proceso de definir, anticipar, crear y satisfacer las necesidades y deseos de productos y
servicios de los clientes. Hay siete funciones de marketing basicas, éstas ayudan a los
estrategas a identificar y evaluar las fortalezas y debilidades del marketing.

1.- Andlisis de los clientes.- Se representa en la evaluacién de sus necesidades y deseos,
aplicando encuestas a sus consumidores, analizando la informacién de los clientes, evaluar las
estrategias de posicionamiento en el mercado, desarrollar los perfiles de los clientes y
determinar las estrategias de posicionamiento en el mercado.

2.- Ventas de productos y servicios.- La implementacidn exitosa de la estrategia generalmente
se basa en la habilidad de una organizacién para vender algin producto o servicio. Vender
comprende muchas actividades de marketing, como publicidad, promocién de ventas, difusion
de informacién favorable.

3.- Planeacion de productos y servicios.- Incluye actividades como marketing de prueba;
posicionamiento de marca y productos; caracteristicas, estilo y calidad del producto;
planeacién de garantias; empaque; definicién de las opciones del producto; caracteristicas,
estilo y calidad del producto.

4.- Fijacion de precios.- Cinco grupos de interés en un negocio afectan las decisiones sobre la
fijacion de precios: consumidores, gobierno, proveedores, distribuidores y competidores.
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5.- Distribucién.- Incluye almacenamiento, canales y cobertura de distribucién, puntos de
venta, zonificacién de ventas, niveles de inventario y ubicacién.

6.- Investigacion de mercados.- Es la recopilacion, el registro y el andlisis sistematico de
datos concernientes que ayudan a descubrir fortalezas y debilidades. Los investigadores de
mercado emplean numerosas escalas, instrumentos, procedimientos, conceptos y técnicas para
reunir informacién.

7.- Analisis de oportunidades.- Implica la evaluacién de los costos, beneficios y riesgos
asociados con las decisiones de marketing. Se requieren tres pasos para llevar a cabo un
andlisis de costo beneficio: 1. Calcular los costos totales asociados con una decisién, 2. estimar
todos los beneficios de la decisién y 3.comparar el total de los costos con el total de los
beneficios. (p. 80)

Entre las funciones principales del marketing, explicadas en las diferentes
definiciones, se ve la importancia de buscar, identificar y analizar oportunidades de
negocios que puedan existir en el mercado. La busqueda de oportunidades se realiza a
través de una investigacion o estudio de mercado que nos permite identificar y analizar

necesidades, deseos y cambios para las nuevas preferencias en el mercado.

2.3.4 Herramientas de marketing mix

El marketing mix o mezcla de marketing, es un concepto que se utiliza para calificar
al conjunto de herramientas que tiene el responsable de marketing para cumplir con los
objetivos de la institucion. El marketing mix estd compuesto por los cuatro elementos

conocidos como las cuatro P: producto, precio, plaza y promocion.

Rodriguez (2006) enfatiza que:

El marketing mix es el conjunto de herramientas interrelacionadas para satisfacer las
necesidades del mercado y a la vez conseguir los objetivos de la organizacion.

¢ El producto.- Es el instrumento de marketing del que dispone la empresa para satisfacer las
necesidades del consumidor. De ahi que no se debe considerar el producto a partir de sus
caracteristicas fisicas o formales Gnicamente, sino teniendo en cuenta todos los beneficios que
se derivan.

¢ El precio.- Es el tnico elemento del marketing mix que aporta ingresos a la empresa. No s6lo
consiste en la cantidad de dinero que el consumidor paga para obtener el producto, sino que
también engloba todos los esfuerzos que le supone adquirirlo, como los costos de buscar y
comparar informacién sobre productos alternativos, el tiempo y las molestias que implica
desplazarse hasta el establecimiento donde hace la compra. Constituye, ademds, uno de los
instrumentos del marketing mix que se fija a corto plazo.

e La distribucion (plaza).- La distribucioén engloba todas las actividades que posibilitan el
flujo de productos desde la empresa que los fabrica o produce hasta el consumidor final. Los
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canales de distribucién, de los que pueden formar parte varias organizaciones externas a la
empresa, intervienen en este proceso de poner los bienes y servicios a disposicién del
consumidor en el lugar y en el momento que mads le conviene.

¢ La comunicaciéon (promocion).- La comunicacién de marketing engloba las actividades
mediante las cuales la empresa informa de que el producto existe, asi como de sus
caracteristicas y de los beneficios que se derivan de su consumo, persuade a los consumidores
para que lleven a cabo la accién de comprarlo y facilita el recuerdo del producto y una imagen
favorable de la organizacion. Estos objetivos se consideran intermedios en la consecucion de
un objetivo final: influir en las actitudes y los comportamientos de compra respecto al
producto. (pp. 69-71)

Concluimos que el marketing mix es un estudio de estrategias de aspectos internos,
donde el responsable del marketing de una organizacién debe cumplir en analizar las
cuatro variables bdésicas: producto, precio, plaza y promocién. Al utilizar los cuatro

aspectos, sirve a la empresa para incrementar la satisfaccion del cliente.

2.3.5 Plan de marketing

El plan de marketing es un instrumento en el que se recogen todos los elementos,
estrategias, estudios, objetivos para concretar y dar forma a lo que se ha planteado como
hipdtesis valida para conseguir llegar a nuestra meta comercial y nos ayuda a determinar
las necesidades reales del mercado y los clientes potenciales, lanzando nuevos productos y

Servicios.

Rodriguez (2006) explica las etapas para el contenido de un plan de marketing:

1) Resumen ejecutivo.- Presenta una vision general y resumida de los contenidos del plan,
especialmente de los objetivos y las informaciones relevantes que se desean alcanzar.

2) Analisis de la situacién.- Proporciona informacién de gran utilidad, que permite conocer
no s6lo la situacién interna en la que se encuentra la organizacion.

3) Diagnostico de la situacién.- El andlisis de la situacion debe permitir identificar las
principales amenazas y oportunidades que plantea el entorno en la comercializacién del
producto.

4) Objetivos de marketing.- Este apartado recoge los objetivos especificos que se quieren
obtener con la comercializacién del producto o la linea de productos que se considera en el
plan de marketing. Suele a expresarse en términos de volumen de ventas.

5) Estrategias de marketing.- Retine las directrices que se deberdn seguir para conseguir los
objetivos. Por una parte, se concreta a que publico objetivo se dirige el producto y se definirdn
los diferentes segmentos a partir de sus caracteristicas y de su comportamiento.

6) Programa de acciones.- Concreta las actividades especificas que se emprenderdn y las
condiciones en las que éstas serdn realizadas.
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7) Beneficios y pérdidas esperados.- Es el punto donde el plan de marketing especifica los
resultados econdmico-financieros que se espera obtener al llevar a cabo las acciones previstas.

8) Control.- Finalmente, el plan de marketing debe establecer cémo se medirdn los resultados
que se logren (analizando las ventas, estudiando la eficacia de las campaifias publicitarias,
evaluando la rentabilidad del producto, etc.). (pp. 72-74)

El plan de marketing es el documento que relaciona los objetivos, las estrategias y
los planes de accién con las herramientas del marketing mix de la empresa. En este plan se
define como se ha designado la organizaciéon para llevar a cabo sus actividades de
marketing, encontrando un equilibrio entre la satisfaccion a las necesidades del consumidor

y la rentabilidad en beneficio de la organizacion.

2.3.6 Estrategias de marketing

Las estrategias de mercado nos ayudan a alcanzar los objetivos de la empresa o
institucién por medio de un portafolio de productos que se comercializan hacia los

segmentos de mercado seleccionados.

Soriano (2008) sostiene: “La estrategia constituye la seleccion, definicién y
aceptaciéon de un curso de acciéon futuro, es decir, una directriz que ha de guiar
determinadas acciones que habrdn de ejecutarse en el porvenir. En este sentido, la
estrategia define el marco de accion general dentro del cual habrian de elaborarse, con
detalle, cada una de las estrategias referidas al producto, al precio, a la distribucién y a la

comunicacion” (p. 25).

Meza (2012) describe las diferentes estrategias de marketing:

a) Estrategia de posicionamiento: Supone decidir cémo quiere que le perciban los segmentos
estratégicos. Se puede plantear el posicionamiento en comparacién con la competencia, por una
ventaja aportada por el producto, utilizando la personalidad o imagen de la empresa.

b) Estrategia de segmentacién: Consiste en definir en cada mercado los conjuntos de clientes
y potenciales clientes que mantienen una posiciéon similar en cuanto a su percepcion del valor
de los productos. El valor percibido es la percepcion que el cliente tiene de la utilidad del
producto basada en lo que se recibe y se da.

c) Estrategia diferenciada: Se dirige a cada segmento del mercado con una oferta y un
posicionamiento diferente.
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d) Estrategia indiferenciada: Se dirige a todos los segmentos detectados con la misma oferta
de productos y el mismo posicionamiento.

e) Estrategia concentrada: Centra sus esfuerzos sélo en unos segmentos determinados
adaptando su oferta a éstos.

f) Estrategia de crecimiento: El crecimiento significa mds ventas, mds ingresos y mads
beneficio. (p. 25)

Las estrategias nos precisan como se obtendrdn los objetivos comerciales de una
empresa. Por eso, es importante identificar y priorizar aquellos productos y servicios que
tengan una mejor rentabilidad y seleccionar al publico al que se dirige, y definir el
posicionamiento de la marca para influir en el cliente y trabajar de una forma estratégica

con los instrumentos que forman el marketing mix.

2.3.7 Marketing en bibliotecas

Usualmente, las bibliotecas realizan un esfuerzo para identificar las necesidades de
sus usuarios, sobre todo a nivel de bibliotecas especializadas. Este esfuerzo culmina con la
identificacion de una lista de temas, bibliografia, tecnologia, servicios en los que el usuario
estd particularmente interesado. Sin embargo, eso no es suficiente para contar con un perfil
claro del cliente. Es necesario conocer de qué forma se utilizard esa informacion para que
sea lo mds relevante posible. Es conveniente contar con algunas claves respecto a sus

motivaciones y preferencias sobre el comportamiento del consumidor.

Casado y Muioz (2012) menciona que:

El marketing en una biblioteca universitaria debe entenderse como la herramienta que
identifica las necesidades de informacién de la comunidad universitaria, para satisfacerlas de
forma rentable y con un maximo de calidad, siempre en un proceso ciclico en el que el término
rentabilidad se entiende como la consecucidn de unos objetivos previamente establecidos en un
plan. La evaluacién de los resultados servird para la toma de decisiones y la continuidad del

plan. (p. 3)

El proceso de marketing implementado en una unidad de informacion es importante
porque a través de ello, los bibliotec6logos investigan sobre lo que necesita el usuario para

poder crear productos y servicios y adaptarlos segin sus necesidades.
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La biblioteca de la Universidad de Coérdoba (2012) define el marketing en una
biblioteca como:

¢ [a forma de afrontar la gestién de la de la biblioteca adecuando los servicios y productos a
las necesidades reales de los usuarios.

¢ Una herramienta para que los usuarios valoren los productos y servicios que reciben como
una presentacion de maxima calidad.

¢ Una actividad de compromiso con la satisfaccién de los usuarios que implica a todo el
personal de la biblioteca.

¢ Una actividad de gestidon continda.

El marketing de calidad implica la integracidon de tres estrategias de marketing: marketing
directo, que se centra en los clientes; marketing interno, centrado en la formacién del personal
y marketing inverso, por el que las bibliotecas forman alianzas estratégicas y se asocian con los
proveedores de las tecnologias de la informacion. (p. 10)

Gonzales-Ferndndez-Villavicencio (2015) desarrolla la importancia de un plan de

marketing en la biblioteca:

Las bibliotecas universitarias se esmeran en la elaboracién de sus planes estratégicos, pero no
se han preocupado en implementar planes de marketing. Las posibilidades de conseguir los
objetivos que se fijan en los planes dependen en gran medida de la existencia de un plan de
marketing integrado en el estratégico. Con el marketing no solo se obtiene datos sino también
informacién compleja y cualitativa sobre el comportamiento del usuario, sus comentarios, y las
posibilidades de interaccién y de retencién como clientes, por lo que no contar con estos datos
produce un vacio entre la oferta del servicio de la biblioteca y lo que el usuario realmente
necesita. El andlisis de los datos puede evidenciar una necesidad de cambio o de
reconfiguracién de los servicios y los recursos, para que estén en consonancia con las
necesidades de los usuarios y la creacion del valor. (p. 572)

Actualmente el usuario ocupa un lugar importante dentro de la biblioteca; es quien
decide el servicio que desea y el canal a través del cual prefiere recibirlo. Los planes de
marketing en las bibliotecas, han mejorado la calidad de los servicios y beneficiado a los
usuarios, mejorando la imagen, la atencién y la innovacion de recursos. La biblioteca al
brindar un mayor uso de sus servicios y productos, trae un gran beneficio e impacto en sus

usuarios.

2.4 Herramientas estratégicas de marketing

La creciente exigencia y la gran demanda del consumidor en cuanto a la calidad,
flexibilidad, necesidades y funcionalidad en una organizacién han puesto a sus
responsables en la busqueda de nuevas técnicas y herramientas estratégicas para
implementarlas en sus organizaciones. En el proceso de planeacion se detectan

oportunidades, ventajas y debilidades vigentes de la empresa. Es por ello que la
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administraciéon ha ido desarrollando un conjunto de instrumentos que nos permiten
vincular los acontecimientos de un entorno. Estos instrumentos estdn orientados a

identificar la variable que afecta a las empresas en ese momento.

A continuacion, se presentaran diferentes herramientas administrativas que han sido
utilizadas en diversos diagndsticos de gestion de unidades de informacién en el &mbito de

la Bibliotecologia.

a) Matriz de evaluacion MEFE y MEFI

Este instrumento nos permite formular estrategias en el MEFI (factores internos)
evalia las fortalezas y debilidades mds importantes y en el MEFE (factores externos)

permite evaluar las oportunidades y amenazas.
En este sentido, Fred (2008) define estas matrices:

e Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE).- El andlisis de evaluacion del factor
externo permite resumir y evaluar toda la informacién externa. La matriz de evaluacién de los
factores externos permite a los estrategas resumir y evaluar informacién econémica, social,
cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnoldgica y competitiva.

e Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI).- Esta herramienta para la formulacién
de la estrategia resume y evalia las fortalezas y debilidades importantes en las dareas
funcionales de una empresa y también constituye una base para identificar y evaluar las
relaciones entre ellas. Al desarrollar una matriz EFI, se requiere tener juicios intuitivos para
que su apariencia de enfoque cientifico no implique que se les interprete como una técnica
todopoderosa, es mds importante comprender bien los factores incluidos que las cifras. (p. 157)

Esta técnica va de la mano con los resultados de la matriz FODA, es la manera en la
que se va a concretar con la matriz de evaluacién interna y externa MEFI y MEFE, con el
fin de lograr una buena planeacién estratégica que lleve a la empresa a cumplir sus

objetivos especificos y generales.

Fred (2008) explica la elaboracién de una matriz EFE y EFI que consta de cinco
pasos:

1. En una lista de factores internos clave se identifican en el proceso de auditoria interna. Se
emplea un total de 10 a 20 factores internos, incluyendo fortalezas y debilidades. Primero se
mencionan las fortalezas y después las debilidades. Sea tan especifico como pueda, utilice
porcentajes y cifras comparativas.

2. Asigne a cada factor una ponderacién que abarque desde 0.0 (irrelevante) hasta 1.0 (muy
importante). La ponderacidn asignada a un factor determinado indica su importancia relativa
con respecto al éxito en la industria de la empresa. Sin importar si un factor clave es una
fortaleza o debilidad interna, hay que asignar las mayores ponderaciones a los factores que se
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considera que tienen la mayor influencia en el desempefio organizacional. La suma de todas las
ponderaciones debe ser igual a 1.0.

3. Asigne a cada factor una clasificacién de 1 a 4 para indicar si representa una debilidad
importante (clasificacién=1) una debilidad menor (clasificacién=2), una fortaleza menor
(clasificacién=3) o una fortaleza importante (clasificacién 4). Observe que las fortalezas deben
recibir una clasificacién de 3 6 4, y las debilidades una clasificacién de 1 6 2.asi que las
clasificaciones estdn basadas en la compaiiia, mientras que las ponderaciones del paso 2 se
basan en la industria.

4. Multiplique la ponderacién de cada factor por su clasificaciéon para determinar un puntaje
ponderado para cada variable.

5. Sume los puntajes ponderados para cada variable con el fin de determinar el puntaje
ponderado total de la organizacién. (p. 158)

b) Matriz BCG

El método BCG nos sirve para analizar los diferentes productos de la empresa,
logrando un equilibrio entre todos sus productos, por ello los recursos con mayores

ingresos debe financiar y solventar a los de menores ingresos.

Dvoskin (2004) afirma sobre la definicién del BCG:

Esta matriz fue considerada, en su momento, la herramienta estratégica mds poderosa, porque
lograba definir tres elementos importantes, a saber:

¢ Etapa del ciclo de vida que se encontraba el producto;

¢ Si el producto era requerido de fondos o proveedor para la empresa;

¢ Cudl era la relacién de este producto con la competencia en términos de su participacion en
el mercado.

Estos tres elementos pueden determinarse, segin la matriz BCG, a partir del conocimiento de
dos variables cuantitativas:

¢ [ a participacion de ese producto en el mercado, y
¢ [ a tasa anual de crecimiento del producto.

Esta matriz describe un circuito de cuatro posibilidades desde el punto de vista del ciclo de
vida del producto y su relacién con el mercado, por el que todo producto atraviesa. (p. 185)
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c) Cadena de valor

Esta herramienta describe a la organizacion en una serie de actividades o procesos
que se relacionan entre si, siendo cada una de ellas el eslabon de la cadena, relacionando a
la empresa como un todo e identificando el valor de la empresa en cada area. Logrando

aprovechar estas oportunidades a favor de sus competidores.

Dvoskin (2004) enfatiza que:

Metodologia propuesta por Portner, como lo dirfa el propio autor, en la cadena de valor, la
ventaja de optar entre el costo y la diferenciacion surge de la estructura y de las caracteristicas
del sector y es el resultado de cémo se relaciona la empresa dentro del marco competitivo de
las cinco fuerzas.

La cadena de valor implica percibir a la empresa no como una unidad, sino como la suma de
sus actividades que se realizan para, a partir de una materia prima, obtener un producto
terminado y llegar con €l al cliente. (p. 196)
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Grafico N° 3
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La mayoria de las empresas incluye en su organizacion actividades primarias y de
soporte. La cadena de valor es un andlisis de las actividades de la empresa, donde se
dividen en sus diferentes partes o areas, buscando identificar ventajas en las actividades
que generen valor al cliente; estds ventajas se logran cuando la empresa relaciona sus

actividades (eslabones) de su cadena de valor.

2.4.1 FODA: estrategia de analisis

También conocida como DAFO, es una herramienta de diagndstico que apoya a la
creacion de posibles estrategias a partir de una identificacién de los factores internos y
externos de la organizacion, donde se identifican las 4reas y actividades que tienen el
mayor y menor potencial para un desarrollo y mejora de la institucion, lo que puede traer

efectos positivos o negativos en el futuro de la empresa.

Dvoskin (2004) refiere:

Esta matriz permite relacionar las fortalezas y debilidades de la empresa con las oportunidades
y las amenazas del ambiente, con el objetivo de elaborar un diagndstico que ubique a la
organizacioén en una de las cuatro posiciones posibles:

Una empresa débil en un ambiente positivo, de oportunidades.

Una empresa fuerte en un ambiente positivo de, oportunidades.

Una empresa fuerte en un ambiente negativo, de amenazas.

Una empresa débil en un ambiente negativo, de amenazas. (pp 178-179)
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Tabla N° 1
Matriz FODA
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Elaboracién propia

Orlinch (2013) afirma sobre la matriz FODA:

En el proceso de planificacion estratégica, se utilizan diversas herramientas de andlisis para
obtener informacién que permita tomar decisiones acertadas al trazar la trayectoria futura de
las organizaciones. Una de las herramientas m4s utilizadas, por su sencillez y gran utilidad, es
el andlisis FODA. El resultado inmediato del andlisis es un diagndstico bastante preciso de la
situacién actual del entorno interno y externo de la organizacién. Es de gran ayuda para los
gerentes a la hora de tomar decisiones estrategias y tacticas.

FODA es una sigla que resume cuatro conceptos: fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas. Los criterios para ubicar un dato o hecho en una de estas cuatro categorias son
béasicamente dos:

1. Si son internos o externos a la organizacién
2. Sison convenientes o inconvenientes para la organizacién

Las oportunidades y las amenazas son elementos externos a la organizacidn que ésta no puede
controlar ni modificar pero si aprovechar o manejar. Las fortalezas y las debilidades son
factores internos que la organizacion si controla, que depende de ésta.

La utilidad del FODA radica en disefiar las estrategias para utilizar las fortalezas en forma tal
que la organizacién pueda aprovechar las oportunidades, enfrentar las amenazas y superar las
debilidades. De un buen andlisis FODA surge toda una gama de planes de accién estratégicos y
proyectos para lograr el éxito. (p. 1)

El andlisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas FODA en una
biblioteca es una parte importante en un plan estratégico para un diagndstico interno y

externo de la organizacion. La realizacion de un andlisis ayuda a enfocar la gestién y
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servicios de la biblioteca en las dreas fuertes y dénde se encuentran las mayores

oportunidades.

2.4.2 Ansoff: estrategia de crecimiento

Esta herramienta, creada por Igor Ansoff en 1957, es conocida como matriz de

crecimiento, identifica cuatro posibles estrategias entre el desarrollo del producto con el

mercado, segliin su andlisis de factores externos e internos, busca situaciones que seran

aplicadas para mejorar la organizacion.

En ese sentido, Cagnoli (2014) sostiene:

Las diferentes unidades de informacién ofrecen por lo general, servicios en lugar de productos
y la matriz Ansoff les brinda alternativas de crecimiento; la penetracion de mercado se centra
en los servicios actuales y pretende crecer pero sin hacer cambios en la relacién servicio-
mercado real. En el desarrollo del mercado se intenta explorar nuevos segmentos para la
aplicacién del servicio. La penetraciéon de mercado como el desarrollo de nuevos mercados,
son las estrategias mds usuales e implican menos riesgos. (p. 14)

Tiene como objetivo importante detectar oportunidades de crecimiento, es un vinculo

entre el producto y mercado que ayudard a conocer adonde se debe dirigir la empresa y qué

estrategia debe tomar para su crecimiento, acrecentando sus ingresos y en el caso de una

biblioteca brindard mejores servicios e incrementara sus usuarios.

Cagnoli (2014) define asi los cuatro tipos de oportunidades de crecimiento Ansoff en

términos bibliotecarios:

Primer cuadrante, penetracion del mercado.- Se trabaja con los usuarios reales y
hacemos que usen mads la biblioteca, se apela a la promocién interna por medio de la cual
trataremos de incentivar el uso de la coleccién y los servicios entre las personas que
concurren a la biblioteca. Pero siempre con los mismos productos que tenemos y en el
mismo mercado, los usuarios reales.

Segundo cuadrante, desarrollo del producto.- En el mismo mercado, es decir, los
usuarios reales, introducimos nuevos productos. Y aqui puede comenzar la introduccién de
elementos no tradicionales, como por ejemplo: bases de datos electrénicas, acceso a
Internet. Es decir, desarrollamos y creamos nuevos productos y servicios para los mismos
usuarios a los que ya estdbamos sirviendo.

Tercer cuadrante, el desarrollo del mercado.- Con los mismos productos, se trata de
ampliar el mercado, agregando a nuestros usuarios reales y usuarios potenciales que no
utilizan la biblioteca. Toda biblioteca, creo que lo dije antes, debe pensar en sus usuarios
potenciales, ese mercado representado por la gente que no viene y que debiéramos tratar
de atraer. ;Cémo esa gente ve a la biblioteca? ;Estd enterada que la biblioteca existe?
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(Saben que la biblioteca puede dar satisfaccién a sus necesidades? Que la gente no
conozca la biblioteca ni que ésta puede satisfacer sus necesidades es debido, en muchas
ocasiones, a una deficiente difusion de nuestras actividades.

- Cuarto cuadrante, es la diversificacion.- Salir a un mercado mayor con mas servicios.
Agregar al mercado actual los usuarios potenciales y ofrecer nuevos productos y servicios:
bases de datos electrénicas, Internet, utilizando toda la tecnologia y formas de distribucién
que ustedes se imaginen, incluyendo la difusién de los servicios por la pagina "web".
Luego de disefiar la estrategia de crecimiento, se debe planificar la mejor combinacién de
las cuatro variables que conforman el denominado “compuesto del marketing": producto,
plaza (o distribucién), promocién y precio. A estas variables se las conoce como las
"cuatro P". (p. 14)

Tabla N° 2
Cuadrante de la matriz Ansoff

Producto
Existente Nuevo
Mercado
1 2
Existente Penetracion en el Desarrollo del producto
mercado
Nuevo 3 4
Desarrollo del mercado Diversificacion

Fuente: Cagnoli (2014), p. 14.
Elaboracién propia

El principal objetivo de la matriz es ayudar en la toma de decisiones sobre la
expansion y el crecimiento estratégico de una empresa en el mercado. La matriz permite
escoger la opcion mds adecuada para el crecimiento de la organizacién con la finalidad de

mejorar sus servicios o productos.

¢ Vinculacion entre la matriz FODA y Ansoff

La vinculacién de estas dos matrices nos brindard mejores resultados, al analizar la
situacion interna y externa de la organizacion a través del FODA y relacionarla con la
matriz Ansoff, que mostrard el camino a seguir a través de posibles estrategias de

expansion del producto/ mercado.
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Dvoskin (2004) sefiala sobre la estrategia:

Combinar el uso de la matriz FODA y Ansoff permite hacer un andlisis correcto y exhaustivo
de la situacion en la que se encuentra una empresa y establecer la estrategia de posicionamiento
que le conviene llevar a cabo.

La matriz FODA analiza internamente la empresa o el producto, destacando fortalezas y
debilidades, y externamente destacando oportunidades y amenazas del mercado. La matriz de
Ansoff vincula el producto con el mercado, a las que caracteriza como existente o nuevos.
Cada cuadrante muestra la estrategia que debe aplicarse en los distintos momentos de la
relacién producto-mercado. El uso simultineo de los dos modelos permite circunscribir
concéntricamente la problemadtica especifica: con la matriz FODA se vincula a la empresa con
el ambiente y con la de Ansoff, el producto especifico que le interesa a la empresa en ese
momento con el mercado especifico al que ese producto va destinado. Ambos instrumentos
estratégicos se complementan y enriquecen mutuamente. (p.181)

Los resultados de la unidn de estas matrices nos da el mercado meta a seguir, que

corresponderd a la planificacion estratégica a implementar.



CAPITULO III

ESTUDIO DE USUARIOS DE PREGRADO DE LA BIBLIOTECA DE
LA FACULTAD DE MEDICINA HUMANA DE LA UNIVERSIDAD
DE SAN MARTIN DE PORRES, APLICANDO ESTRATEGIAS DE

MARKETING

3.1 La Universidad de San Martin de Porres

3.1.1 Reseia historica

La Universidad de San Martin de Porres es una universidad privada, ubicada en la
ciudad de Lima, Peru. La pdgina web de la instituciéon nos brinda informacién sobre sus

1nicios:

Fue fundada por la Orden Dominicana de la Iglesia Catdlica, su fundacion se realizé
bajo el nombre de San Martin de Porres, el 17 de mayo de 1962, segtin Decreto Supremo
N° 26, ratificada con Ley N° 23733 y reconocida por el Consejo Nacional de la
Universidad Peruana (CONUP) mediante Resolucion N° 179-70 del 23 de abril de 1970.
En sus origenes fue el Instituto Pro-Deo, una casa dedicada al estudio de la filosofia y la

teologia, que fundara el sacerdote dominico, Dr. Vicente Sanchez Valer.

Sus primeras facultades académicas fueron las de Educacion y Letras, incluyendo los
institutos de filosofia, castellano, literatura, historia, geografia y periodismo. El primer
rector fue su fundador, Vicente Sdnchez Valer. Luego, se lleg6 a incorporar las carreras de
ciencias contables, economia, administracion, derecho, trabajo social, sociologia,

psicologia y los institutos de relaciones industriales y cooperativismo.

Los afios sesentas estuvieron marcados por una gran actividad en lo que concierne a
infraestructura. La adquisicion del terreno de la actual ciudad universitaria en el distrito de
Santa Anita. En los aflos ochenta la universidad sentd las bases de su futuro desarrollo,
capacitando profesores y desarrollando cuidadosamente su oferta académica mediante
estructuras curriculares que respondieran a las necesidades del pais y su demanda de

progreso.
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Los noventas fueron aios de intenso desarrollo para la universidad. Se construyeron
en diferentes distritos de Lima mads locales para las facultades de ciencias de la

comunicacion, obstetricia, medicina, ingenieria, arquitectura y la Facultad de Derecho.

La infraestructura y organizacion alcanzada por la USMP le permite atender los
mas exigentes y diversos requerimientos académicos y administrativos de profesores y
alumnos, ademas de las actividades extracurriculares destinadas a brindar una formacién

integral, lo que se reflejo en la acreditacion de la Facultad de Medicina Humana.

En mayo del 2015 la Universidad de San Martin de Porres cumplié 53 afios de
fundacién. Actualmente es una moderna instituciéon que cuenta con nueve facultades con
dieciocho escuelas; nueve institutos, que en su conjunto ofrecen veinticuatro carreras
profesionales. Una escuela de posgrado con 12 secciones, en las cuales se dictan 49
maestrias y 10 doctorados, y una filial de la FMH en la ciudad de Chiclayo. La universidad
cuenta con mas de treinta y tres mil alumnos y cerca de tres mil quinientos trabajadores,

entre docentes y administrativos.

El gobierno de la Universidad de San Martin de Porres y sus facultades, se ejerce
por:

e La asamblea universitaria.

¢ El consejo universitario.

e Elrector.

e El vicerrector.

e El consejo de facultad y el decano.

3.1.2 Antecedentes historicos de la Facultad de Medicina Humana

El Programa Académico de Medicina Humana de la Universidad de San Martin de
Porres, inici6 sus actividades al amparo de la Resolucion N° 483-83-R, de fecha 06 de julio

de 1983.

En 1986, por acuerdo de la Asamblea Universitaria, se expide la Resolucion Rectoral
N° 462-86, mediante la cual se integra como Escuela de Medicina Humana a la Facultad de

Medicina y Odontologia; pero el 29 de diciembre de 1988, la Asamblea Universitaria
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acord6 separar la Facultad de Medicina de la de odontologia, ddndose la Resolucién

Rectoral N° 052-89, que crea la Facultad de Medicina Humana.

La construccién de la nueva Facultad de Medicina Humana se inicié en 1994, siendo
decano el Dr. Frank Lizaraso Capard. Se encuentra ubicada en Alameda del Corregidor
cuadra 15 del distrito de La Molina. Las clases en este moderno local se iniciaron en
enero de 1997 y desde entonces se ha convertido en la facultad de medicina mas moderna e
importante del Perd, siendo los primeros en obtener la tan ansiada acreditacion de

facultades de medicina.

La estructura orgdnica de la Facultad de Medicina Humana de la USMP fue
actualizada el afo 1998 de acuerdo a la Resolucién Rectoral N° 052-89, que crea la

Facultad de Medicina Humana, conformada de la siguiente manera:

Organos de gobierno y direccién
e Decanato
¢ (Consejo de Facultad
e FEtica para la Investigacién
¢ (Coordinacién Académica

Apoyo académico

Biblioteca

Oficina de Extension y Proyeccion Universitaria
Oficina de Internado

Oficina de Grados y Titulos

Oficina de Secretaria

Oficina de Tutorias y Asesoria

Apoyo administrativo

Oficina de Administracion

Oficina de Registros Académicos
Oficina de Bienestar Universitario
Consultorio Médico

Oficina de Tutorias

Organos de linea

¢ [nstituto de investigacién
Seccién de Posgrado
Departamento de Cirugia
Departamento de Medicina
Departamento de Ciencias Bésicas
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3.1.3 Vision y objetivos de la FMH

e Vision

Ser lider en la formacion de médicos y en la investigacion, asi como en la difusién
del conocimiento de las ciencias de la salud contribuyendo al desarrollo integral del pais y

Latinoamérica.

e Mision

Formar profesionales médicos con alto nivel cientifico, tecnolédgico, ético y
humanista; con capacidad de investigacion, difusion y proyeccién a la comunidad nacional

e internacional.

e  Objetivos

Buscar permanentemente la excelencia académica apoyando el desarrollo docente.
Fomentar la investigacion y publicacion de trabajos de investigacion.
Mejorar la calidad de la atencion a nuestros clientes internos y externos.

Ampliar nuestra presencia a nivel nacional e internacional.

AN N NN

Lograr la acreditacién nacional de la carrera de Medicina Humana, los programas

de posgrado y las especializaciones.

Politicas de calidad

Formar profesionales de calidad.

Capacitar permanentemente al personal docente y administrativo.
Incrementar la investigacion, en aspectos de salud.

Promover una cultura de calidad.

Establecer indicadores de gestion para la toma de decisiones.
Difundir y revisar periédicamente las politicas de calidad.

Proyectar una imagen de excelencia.

AN NNV U N NN

Participar activamente en los procesos de Acreditacion Nacional e Internacional.
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3.2 La biblioteca de la FMH

La biblioteca es un 6rgano de linea de apoyo académico, que depende directamente
del Decanato de la Facultad de Medicina Humana; como tal, es una unidad funcional en
la que se organizan, procesan y se ponen a disposicidon del usuario, todos los recursos
bibliogréaficos y documentales con que cuenta, independientemente del soporte material
que los contenga. La funcidn de la biblioteca es ofrecer a toda la comunidad universitaria
los servicios de informacion académica, organizar el material bibliografico para su
debida difusién y satisfacer la necesidad de informacién de los estudiantes,
investigadores y docentes, estimulando la lectura y la busqueda de informacion presencial

y virtual.

o  Mision
Brindar servicios de Optima calidad a sus usuarios, respaldada por un equipo de
trabajadores calificados e identificados con ella, manteniendo actualizadas sus colecciones

documentales y ofreciendo acceso a tecnologias de la informacién modernas y eficientes.

e Vision
Transformarse en la mejor biblioteca universitaria de medicina humana, brindando
servicios de Optima calidad a sus usuarios mediante sus sistemas de documentacién e

informacion.

¢ Objetivos
Brindar una mejor atencién e incrementar la calidad del servicio de la biblioteca de la

Facultad de Medicina Humana de la USMP.
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3.2.1 Coleccion

La coleccion de la biblioteca de la FMH estd conformada por la siguiente

bibliografia:

¢ Coleccion bibliografica.- Constituida por libros adquiridos por las modalidades
de compra y donacidn; en la actualidad se cuenta con 2 902 titulos que representan

5 832 volimenes segtn el dltimo inventario de diciembre del 2014.

Tabla N°3
Titulos de la coleccién bibliografica

Area de ciencias basicas Area de medicina

-Anatomia - Cirugia

-Biologia - Dermatologia
-Bioquimica - Diagnéstico por imdgenes
-Embriologia - Endocrinologia
-Farmacologia - Geriatria

-Filosofia - Ginecologia.

-Fisiologia, - Hematologia
-Fisiopatologia y patologia. - Infectologia

-Histologia - Laboratorio clinico
-Informética médica - Neonatologia
-Lenguaje - Oncologia
-Matematica - Patologia especial
-Microbiologia - Pediatria
-Parasitologia - Semiologia

-Procedimientos basicos en medicina

-Salud publica I

Fuente: Registros del inventario-Biblioteca FMH-USMP (2014).

Elaboracién propia.
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Coleccion de referencias.- Constituida esencialmente por atlas, diccionarios,
enciclopedias, anuarios, manuales, etc., que son de uso exclusivamente interno.

Actualmente esta coleccién posee 249 titulos con 516 volimenes.

Coleccion de tesis.- Estd compuesta por las tesis de los grados y titulos siguientes:
titulo de Médico Cirujano, especialidad, maestria y doctorado, con un total de 1 354

titulos y 2 530 volimenes.

Coleccion de revistas cientificas.- Se cuenta con 300 titulos de revistas el 95% son
de la especialidad de medicina. A partir del 2006 se suprimieron las suscripciones
fisicas siendo reemplazadas por los recursos online de la base de datos HINARI,

que es el principal buscador de articulos de revistas médicas.

Materiales audiovisuales.- Compuesto por CDs, DVDs, que contienen peliculas

cientificas, reportajes, investigaciones, conformado por 171 videos.

Tabla N°4

Coleccion bibliografica

Tipo de Libros Tesis Referencias Revistas Audiovisuales
coleccion

2902 1354 titulos 249 titulos 300 titulos 340 volimenes
Cantidad titulos

516 4227 171 videos
2530 , .
5854 B voliimenes ejemplares
volimenes voltimenes

Fuente: Estadisticas de la Biblioteca de 1la FMH - USMP (2014).
Elaboracién propia.

3.2.2 Personal

Actualmente la biblioteca de la FMH cuenta con personal en planilla de lunes a

sabado. También se recibe el apoyo de becarios, que son estudiantes del tercio superior de

la FMH, que realiza labores auxiliares. Los trabajadores son capacitados segutn las labores

de sus funciones y desempefio.
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Tabla N°5

Personal de la biblioteca de la FMH.

Cantidad Personal Funciones
1
Jefe de personal Se encarga de la gestion y administracién de la biblioteca y
(Administrador) del personal.
2 Bibliotecdlogas (1)Bibliotecdloga responsable de procesos técnicos y
(1) Bibliotecdloga responsable del drea de circulacion del
turno de la mafiana.
1 Técnico de sistemas Encargado del sistema y del Area de Informitica de la
biblioteca.
2 Personal auxiliar de la | Personal que asesora en el uso de las miquinas de internet al
sala de computo alumnado.
1 Personal auxiliar de la | Encargado del Area de Circulacién del turno tarde.
sala de lectura
1 Personal de apoyo Responsable del tercer piso de las salas grupales.
3 Alumnos becarios Alumnos de la facultad que trabajan por horas durante la
semana en labores manuales.
11 Total de trabajadores

Fuente: Estadisticas de la Biblioteca de la FMH - USMP (2014).
Elaboracién propia.

3.2.3 Usuarios

La biblioteca esta a disposicion de estudiantes, docentes e investigadores. El servicio

FMH segtn las estadisticas son:

también se extiende al publico en general. Los usuarios que acuden a la biblioteca de la

Tabla N°6

Usuarios que asisten a la biblioteca

Alumnos Alumnos de Alumnos de
de Egresados | posgrado | Docentes otras Administrativ | Visitantes | Total
pregrado facultades 0s
1 600 100 150 50 40 20 40 2000
80% 5% 7% 3% 2% 1% 2% 100%

Fuente: Estadisticas de la Biblioteca de 1la FMH - USMP (2014).
Elaboracién propia.
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Gréfico N° 4
Usuarios que asisten a la biblioteca
4 2

3% _23'\1% [_2% ® Alumnos de pregrado

Egresados
7%

5% Alumnos de posgrado

Docentes
m Alumnos de otras
facultades

m Administrativos

W visitantes externos

\ J

Fuente: Estadisticas de la Biblioteca de 1la FMH - USMP (2014).
Elaboracién propia.

3.2.4 Analisis estadistico

Permite medir y evaluar la calidad y eficacia de los servicios bibliotecarios.
Las estadisticas proporcionadas por el Area de Procesos Técnicos de la biblioteca;
corresponde al periodo marzo-noviembre del afio 2014 y abarca los semestres académicos
marzo-junio y agosto-diciembre. Los meses de enero, febrero, julio y diciembre no existen

datos estadisticos de los servicios por vacaciones de los alumnos.

En las siguientes tablas se podré apreciar las estadisticas mensuales del ano 2014, de

los servicios mds utilizados y la asistencia de usuarios a las diversas areas.

Se muestra el alto indice de asistencia de alumnos en la sala de lectura durante los
dos semestres académicos, siendo marzo y agosto, primeros meses de inicio de clases los

mas concurridos con un 14%.
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Tabla N° 7
Asistencia de alumnos a la sala de lectura.

2014 | Mar | Abr | May | Jun |Jul| Ago | Set | Oct | Nov |Dic et
3000|2700 2950|2550 3010|2800|2900|2 750 20 100
visitas vac vac
14% | 12% | 13% | 10% 14% | 12% | 13% | 12%
100%

Fuente: Estadisticas de la Biblioteca de 1la FMH - USMP (2014).
Elaboracién propia.

Sobre el préstamo interno de material bibliografico en la sala de lectura el tipo de
coleccion mads usada por los estudiantes es el de medicina y ciencias afines, con un 37%,

en comparacién con el material de referencias con un 13%.

Tabla N° 8
Servicio de lectura — Préstamo en sala.

Coleccién Tipo de coleccién Mar | Abr | May | Jun Jul Ago | Set | Oct | Nov Dic | Total
vac vac %
i 552 |13%
Referencias 9 |88 (47 | 65 | o |80 [60 59|47 |, ’
Ciencias 1 32%

Tt 228 (214|149 121 0 179 | 188|169 | 182 o | 430
Libros [ Medicina y ciencias 255 197 [255 | 151 261 [ 119]237 | 193 L | 37%

afines 0 0 | 668
Otras materias 110 |91 117 | 141| O | 100 | 88 | 78 | 125| O | 850 |18%
Cantidad total de material 4 500 | 100%

Fuente: Estadisticas de la Biblioteca de 1la FMH - USMP (2014).
Elaboracién propia.

El servicio de préstamo de libros a domicilio tiene la misma demanda que el servicio
de préstamo interno, con un 36% de préstamos de libros de medicina y ciencias afines que

fueron llevados a sus domicilios.
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Tabla N° 9

Servicio de préstamo a domicilio

07 Tipo de coleccién Mar | Abr | May | Jun — Ago | Set | Oct [ Nov e
Coleccién vac vac
Referencias 130 | 18 | 28 | 54 | O | 22 |53 |80 | 36 | 0 | 421 | 14%
Ciencias 104 | 155 | 120 0179 | o8 |105| 04 | O | 395 |31%
preclinicas 140
Libros M.ed1c1na y ciencias 200 | 180 | 168 | 150 0 175 | 144 | 158 | 97 0 1 36%
afines 074
Otras materias 70 | 84 | 60 | 68 0 79 | 48 | 62 | 89 0| 560 | 19%
Préstamos a domicilio 2 950 |100%

Fuente: Estadisticas de la Biblioteca de 1la FMH - USMP (2014).
Elaboracién propia.

El servicio de préstamo de tesis no es muy extendido entre los estudiantes de
pregrado, motivo por el cual la solicitud es baja. Se observar que el méximo de tesis es de

especialidad, con un 49 % y la demanda menor es de 5% en tesis de doctorado.

Tabla N° 10
Servicio de préstamo de tesis.

Coleccién Tipo de Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic | Total %
coleccién vac vac
Titulo 4 3 5 4 0 |2 3 0 1 0 22 | 22%
Profesional
Tesis Especialidad 10 |7 10 5 010 2 8 6 0 49 | 49%
Maestria 3 2 1 2 0 1|0 0 4 2 0 14 | 14%
Doctorado 0 1 0 0 0 |1 0 1 0 0 5 5%
Cantidad de préstamos de tesis 100 | 100%

Fuente: Estadisticas de la Biblioteca de 1la FMH - USMP (2014).
Elaboracién propia.

El préstamo de material audiovisual no es difundido entre los estudiantes; muy
pocos son los que usan este servicio, consistiendo en 30 ocurrencias los préstamos de este

material en todo el afio.




Tabla N° 11
Servicio de material audiovisuales
Mar | Abr | May | Jun | Ago | Set | Oct | Nov
Total
30 prestamos
4 4 2 5 2 6 3 4
14% | 14% | 6% | 17% | 6% | 20% | 10% | 13% 100%

Fuente: Estadisticas de la Biblioteca de 1la FMH - USMP (2014).

Elaboracién propia.
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El servicio de sala de estudio para trabajos grupales no es muy conocido por los

alumnos. Es en el mes de marzo cuando registra el mayor porcentaje con un 21%.

Tabla N° 12
Sala de estudio grupales

Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic | Total
2014

1409 | 850 | 847 | 591 | vac | 876 | 882 | 739 | 429 | Vac | 6 623
visitas

21% | 13% | 13% | 9% | 0 | 13% | 13% | 11% | 6% 0 | 100%

Fuente: Estadisticas de la Biblioteca de 1la FMH - USMP (2014).
Elaboracién propia.

La sala de internet es muy concurrida por los estudiantes. Durante el mes de octubre

reporta el mayor porcentaje, con un 16% y en el mes de junio la asistencia es la mds baja,

solo registra un 9%.

Tabla N° 13
Sala de internet — horas de internet
Total
Mar | Abr May | Jun Jul Ago | Set Oct | Nov Dic
971810 417]10949 | 7081 | Y2 | 1081110786 | 12 666 | 9 844 | V2| 82 272
11% | 13% 13% 9% | 0 13% 13% 16% | 11% | O 100%

Fuente: Estadisticas de la Biblioteca de 1la FMH - USMP (2014).
Elaboracién propia.
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Las bases de datos que brinda la biblioteca no son aprovechadas por el alumnado,
muchos de ellos desconocen su existencia y uso; la mas visitada es E-Libro con 10 000
visitas que representa un 70%. La base de datos UptoDate es relativamente nueva, fue

adquirida hace un afo por la facultad, teniendo el 1% con 1 000 visitas.

Tabla N° 14
Servicio virtual - Bases de datos

Science Direct | E-libro | Proquest | Hinari | Ebsco | UptoDate | Total

3987 100 000 | 20609 | 3580 | 144000 1 000 273 176

3% 70% 14% 3% 9% 1% 100%

Fuente: Estadisticas de la Biblioteca de la FMH - USMP (2014).
Elaboracién propia.

3.2.5 Servicios

Los servicios se brindan en forma presencial, de lunes a viernes de 8:00 a 22:00 horas
y los sabados de 8:00 a 10:00 horas; los servicios virtuales de catdlogo en linea y bases de

datos estan al servicio de los usuarios las 24 horas del dia durante los 12 meses del afio.

¢ Servicio de lectura.- Una amplia sala de lectura para 150 estudiantes, facilita a los
estudiantes de medicina el acceso al acervo bibliografico para su consulta, en el horario ya

antes mencionado.

¢ Servicio de préstamo a domicilio.- Este servicio hace posible la entrega de material
bibliografico para ser usado fuera de la biblioteca; se brinda este servicio presentando el
carné de biblioteca y/o carné universitario vigente. El plazo para la devolucién del libro es

de 24 horas; la multa por dia de retraso en la devolucion del libro es de S/. 3,00.

e Consulta de tesis.- La biblioteca cuenta con mas de 1 354 tesis, las cuales pueden

solicitarse solo para su lectura en sala, que es supervisada por el personal encargado.
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¢ Escaneado y grabacion de CDs.- Servicio brindado en la sala de internet, ubicada en el
segundo piso. Para el efecto, se cuenta con el software de grabacién de discos compactos y

escdneres para la digitalizacion de documentos sin costo alguno.

¢ Emision de constancias de biblioteca.- Es el documento que garantiza que el alumno
no adeuda material bibliografico, esta constancia se solicita en el momento que realizan sus

tramites de egresado.

¢ Formacion de usuarios.- Al inicio del semestre se realizan charlas para ingresantes,
informando sobre los servicios de la biblioteca, para la busqueda de informacién en base

de datos y para que se informen de los horarios de atencion de la biblioteca.

¢ Libros electréonicos.- La biblioteca ha adquirido en los afios 2014 y 2015 libros
electronicos de medicina para que los alumnos puedan leerlos online y acceder asi a la

informacion que necesiten.

e Médulos grupales de estudio.- Area exclusiva destinada a trabajos en grupo; esta drea
cuenta con 10 ambientes, cada sala cuenta con un ordenador. Esta localizada en el tercer

piso.

» Servicios virtuales

¢ Sala de internet.- La sala de internet cuenta con 150 ordenadores con acceso a internet
y un software de office necesario para las labores académicas. Los usuarios deben ingresar
a través de su cuenta de intranet para el acceso al servicio; el préstamo del servicio es de

dos horas diarias por alumno.

* Bases de datos.- Los alumnos tienen acceso a las bases de datos a las que estd suscrita
la facultad mediante el portal de la BVS-FMH; para ello necesitan su cuenta de intranet,

que es entregada a todos los matriculados de pregrado y posgrado de forma gratuita.
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Las bases de datos son:
e EBSCO Host

® Scieence Direct-

® PrqQuest Central

e E-Libro

e HINARI

e UpToDate

e Catalogo en linea.- Es un servicio automatizado de acceso publico, que muestra la

coleccion de la biblioteca, es la asistencia de busqueda online de recursos bibliogréficos.

o Conexion wifi.- Las instalaciones de la biblioteca cuentan con acceso de internet

inaldmbrico exclusivamente para conexiones de laptops y tablets, con fines académicos.

3.3 Estudio de usuarios de pregrado de la biblioteca de la FMH de la USMP

aplicando estrategias de marketing.

3.3.1 Aplicacion de herramientas de las matrices FODA y Ansoff

Para un anéalisis de la biblioteca de la FMH se utilizard la matriz FODA; este
instrumento permitird realizar un anélisis interno y externo y relacionar los dos factores,
con el objetivo de desarrollar un diagndstico que ubique a la biblioteca en una de las cuatro
posiciones posibles segin su andlisis: expansion, reposicionamiento, diversificaciéon o
liquidacion; luego se superpondrd con la matriz Ansoff, para mostrarnos el camino a seguir
a través de posibles estrategias vinculando el producto con el mercado. Segin los
resultados obtenidos se propondrd nuevos productos y servicios como estrategia de

marketing en la biblioteca.

Para desarrollar el vinculo de las herramientas FODA y Ansoff para el diagnéstico,
se tomard como fuente y antecedente al autor Dvoskin (2004), con su libro Fundamentos
de marketing: teoria y experiencia, cuya propuesta pone en practica la unién de estas dos

herramientas para obtener un mejor resultado.
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Estos instrumentos o matrices permiten vincular situaciones internas, productos con
situaciones externas (mercado) para un andlisis de la situacion o problemadtica. Es
significativo usar una o dos herramientas, ya que su aplicacién da mas resultados que
puede llevarnos a mas soluciones, identificando la problemadtica que afecta a la biblioteca

en ese momento.

e Aplicacion de la matriz FODA sobre los servicios de la biblioteca

Para desarrollar una decision sobre una estrategia de marketing es importante conocer,
comprender y analizar las necesidades de los usuarios, a través de la herramienta de
andlisis FODA; esta herramienta nos dard a conocer la situacién real en la que se encuentra
la biblioteca, mediante el analisis de los ambientes externo e interno. Permitiéndonos
obtener un diagndstico preciso que nos ayudard a tomar decisiones estratégicas para

mejorar las situaciones en el futuro.

> Analisis interno

Se realiza para aprovechar al maximo los puntos fuertes que tiene la biblioteca y

buscar nuevas formas de minimizar las debilidades.

e Fortalezas
- Productos y servicios atractivos e innovadores de la biblioteca.
- Equipos de profesionales comprometidos.

- Cualidades de los servicios.

e Debilidades
- Costos para atraer nuevos clientes.
- Escaso esfuerzo publicitario.

- Bajo equipamiento.
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> Analisis externo

El andlisis externo mide las oportunidades que brinda el mercado para aprovecharlas
e impactar en nuestros usuarios; ademds visualiza las amenazas que debemos remediar

para que la biblioteca no sufra pérdida de usuarios.

e Oportunidades
- Relaciones estratégicas con otras bibliotecas.
- Implementacién de nuevas tecnologias.

- Facilidades para adquirir nuevos productos en el mercado.

®* Amenazas
- Tecnologia cambiante.
- Competidores.

- Mercado en constante cambio.

Segin Dvoskin (2004) la matriz FODA permite relacionar las fortalezas y las
debilidades de la empresa con la oportunidad y las amenazas del ambiente, con el objetivo
de elaborar un diagndstico que ubique a la organizacién, en una de las cuatro posiciones:

expansion, reposicionamiento, diversificacion, liquidacion.

Dentro del FODA nos centraremos en utilizar la estrategia (oportunidad y debilidad)
cuyo objetivo relaciona a la problemadtica de la biblioteca y con sus posibles soluciones en

superar las debilidades internas valiéndonos de las oportunidades externas.
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FODA (F-D) de la biblioteca de 1la FMH
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Internamente

Fortalezas

Debilidades

e Acceso a recursos electronicos (150
computadoras, 4 escaneres, 4computadoras
para catdlogos). (F1)

e Biblioteca como centro social: afluencia
masiva. (F2)

e Buena infraestructura. (F3)

e Bases de datos especializadas de medicina.
(F4)

e Libros online. (F5)
e Coleccion de recursos audiovisuales. (F6)
e  Web posicionada de la facultad. (F7)

e Acceso permanente a internet para los usuarios
(sala de computo -wifi). (F8)

e Amplio horario de atencién (8:00 am -10:00
pm) lunes a sabado. (F9)

e Proceso de acreditacion de los servicios de la
biblioteca. (F10)

e Recursos econémicos que facilitan invertir en
innovacién y modernizacién de servicios. (F11)

Falta de medios de difusion de los servicios
existentes. (D1)

Falta de implementacién de nuevos
servicios. (D2)

La biblioteca no cuenta con una pagina
web. (D3)

Las colecciones electrénicas no son
difundidas. (D4)

No hay un plan de marketing de la
biblioteca. (D5)

Desconocimiento de las necesidades de los
usuarios falta de encuestas o sugerencias.
(D6)

No se evalia de forma sistemdtica el grado
de satisfaccion de los usuarios. (D7)

Desconocimiento de un perfil de usuario.
(D8)

Ausencia de personal dedicado
exclusivamente a las actividades de
difusion. (D9)

Falta de implementacién de servicios
innovadores. (D10)

Limitacién de herramientas tecnolégicas
para difusién de servicios. (D11)

Falta de alfabetizaciéon informacional.
(D12)

Fuente: Informacién de documentacién interna de la Biblioteca FMH — USMP (2015).

Elaboracién propia
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Tabla N° 16
FODA (O-A) de la biblioteca de la FMH de la USMP

Externamente

Oportunidades Amenazas

e Prestigio de la biblioteca. (O1) e Altos costos de la bases de datos. (Al)

e Laposibilidad de incluir nuevos formatos en | ® Desviacion de la demanda hacia a otras
red (recursos de medicina, atlas, microscopio bibliotecas de universidades privadas. (A2)
en linea). (02)
e Dificultad en la comunicacién en la red de
e Nuevos sistemas de bibliotecas en el bibliotecas de la USMP. (A3)
mercado. (03)
e Deficiencia presupuestaria para un plan de

e La diversidad de recursos electrénicos marketing. (A4)
pueden utilizarse para cambiar el perfil de la
biblioteca. (O4) e Preferencia de uso por otro tipo de recursos

diferentes a libros impresos. (A5)
e Redes sociales para comunicarse con los

alumnos. (05) e Presupuesto y plazas limitadas de personal. (A6)
e Facilidad para brindar servicios y productos e Cambio tecnolégico contindio que plantea
nuevos. (06) dificultades de adaptacién y anticipacion a los

cambios. (A7)
e Acceso gratuito de bases de datos. (O7)

e (Cambios de personal administrativos. (A8)
e Alto indice de crecimiento de estudiantes

(08) e Recesion econdmica en la Facultad. (A9)

e Personal comprometido con la institucion. e Limitacion de crecimiento de la biblioteca en
(09) infraestructura. (A10)

¢ Procedimientos virtuales. (O10) e Reduccién de presupuesto para nuevos

proyectos. (Al1)
e Libros online gratuitos. (O11)

e Necesidades y gustos del usuario en
constante cambio. (012)

Fuente: Informacion de documentacion interna de la Biblioteca FMH — USMP (2015).

Elaboracién propia




FODA (D-O) de la biblioteca

Tabla N° 17
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Factores
externos

Factores

internos

Libros online. (F5)

Fortalezas

Acceso a recursos electrénicos (150 computadoras,

4 escéners, 4 computadoras para catdlogos). (F1)
Biblioteca como centro social: afluencia masiva. (F2)
Buena infraestructura (F3)

Bases de datos especializadas de medicina. (F4)

Coleccion de recursos audiovisuales. (F6)

‘Web posicionada de la Facultad. (F7)

Acceso permanente a internet para los usuarios

(sala de computo -wifi). (F8)

Amplio horario de atencién (8:00 am -10:00 pm)
lunes a sdbado. (F9)

Proceso de acreditacion de los servicios

de la biblioteca. (F10)

Recursos econdémicos que facilitan invertir en
innovacién y modernizacién en servicios. (F11)

Debilidades

e Falta de medios de difusion de los servicios

existentes. (D1)

Falta de implementacién de nuevos servicios. (D2)

La biblioteca no cuenta con una pigina web. (D3)

Las colecciones electrénicas no son difundidas. (D4)

No hay un plan de marketing de la biblioteca. (D5)

Desconocimiento de las necesidades de los usuarios

falta de encuestas o sugerencias. (D6)

e No se evalda de forma sistemdtica el grado de
satisfaccion de los usuarios. (D7)

e  Ausencia de personal dedicado exclusivamente a las
actividades de difusion (redes sociales). (D8)

e  Inexistencia de servicios innovadores. (D9)

e  Limitacién de herramientas tecnoldgicas para difusion
de servicios. (D10)

e  Falta de alfabetizacién informacional .(D11)

Oportunidades

Prestigio de la biblioteca. (O1)

La posibilidad de incluir nuevos formatos en red
(recursos de medicina, atlas, microscopio en linea). (02)
Nuevos sistemas de bibliotecas en el mercado. (O3)

La diversidad de recursos electrénicos pueden

utilizarse para cambiar el perfil de la biblioteca. (04)

F-O

(D-0)
Vencer las debilidades aprovechando
oportunidades
Reposicionamiento

1. Aprovechamiento de recursos virtuales por los
cambios tecnolégicos.
2. Desarrollo de productos y servicios virtuales.

Reduccién de presupuesto para nuevos proyectos. (All)

®  Redes sociales para comunicarse con los alumnos. (O5)
e  Facilidad para brindar servicios y productos nuevos.(O6) 3. Aprovechamiento de recursos electrénicos por
e Acceso gratuito de bases de datos. (O7) Uso de fortalezas impresos y tradicionales.
¢  Alto indice de crecimiento de estudiantes (O8) 4. Implementar nuevos servicios por crecimiento
e Personal comprometido con la institucién. (09) para apr0VeChar de estudiantes.
O Iegailiuitiios i, (OL0) oportunidades 5.Desarrollo de proyectos con el personal
e Necesidades y gustos del usuario en comprometido con la institucién.
constante cambio. (O11) 6. Coordinar con la biblioteca central para
sz incorporar nuevos sistemas virtuales en la red de
Expansion bibliotecas de la USMP.
7. Presupuesto disponible para proyectos de mejora
en la biblioteca.
8. Realizar un plan de marketing para mejorar el
prestigio de la biblioteca.
9. Implementacion de una  alfabetizacion
informacional difundida en diversos recursos
electrénicos.
10. Desarrollo de capacitacién de usuarios por un
personal comprometido.
Amenazas
e Altos costos de las bases de datos. (Al)
e Desviacién de la demanda hacia otras bibliotecas F-A D-A
de universidades privadas. (A2)
*  Dificultad en la comunicacién en la red de bibliotecas de
la USMP. (A3)
. B‘i{i)ciencia presupuestaria para un plan de marketing. Usar fortalezas para Reducir un minimo las
e Preferencia por otro tipo de recursos evitar amenazas debilidades y evitar las amenazas
diferentes a libros impresos. (AS)
e Presupuesto y plazas limitadas de personal. (A6)
e Cambio tecnoldgico contindo que plantea dificultades e e .,
de adaptacién y anticipacién a los cambios. (A7) Diversificacion quu1dac10n
e Cambios de personal administrativo. (A8)
e  Recesion econémica en la facultad . (A9)
e Limitacién de crecimiento de la biblioteca en
infraestructura. (A10)
[ ]

Fuente: Informacién de documentacién interna de la Biblioteca FMH — USMP (2015).

Elaboracién propia
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. Aplicacion de la matriz Ansoff (desarrollo del producto)

La matriz Ansoff es disefiada para explicar la relacién del producto con el mercado,
lo que indicara el camino a seguir mediante la deteccion de posibles estrategias, al integrar
productos y servicios nuevos a la biblioteca, segin las necesidades de los usuarios.
Ansoff, nos da cuatro combinaciones posibles en producto/mercado segiin un criterio de
novedad o actualidad donde la empresa puede basar su desarrollo futuro. El cuadrante
seleccionado serd donde se ubica la problemdtica de la biblioteca. Con la aplicacion de la

matriz se obtiene informacion sobre cudl es la mejor estrategia a seguir.

El cuadrante de Ansoff que corresponde a nuestras soluciones en la propuesta de la
biblioteca de la FMH seria el de productos nuevos en un mercado existente; se refiere a

implementar nuevos productos y servicios en el mercado actual.

Grafico N° 5

Matriz Ansoff - cuadrante de desarrollo del producto

PRODUCTOS PRODUCTOS
EXISTENTES NUEVOS

MERCADO Penetracion de
EXISTENTES mercado
I
Desarrollo del Estrategias de
MERCADOS 3 £ o
NUEVOS mercado diversificacion

Fuente: Dvoskin (2004), p. 180.

Elaboracién propia
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° Vinculacion entre matrices

Al combinar el uso de la matriz FODA y la matriz Ansoff nos permitird hacer un
andlisis correcto de la situacion en la que se encuentra la biblioteca y establecer estrategias
de posicionamiento que le conviene llevar a cabo. Ambos instrumentos estratégicos se
complementan dando un andlisis de resultado de un producto nuevo en un mercado

existente.

Pasos:

1) Realizar la matriz FODA de anélisis interno y externo de la biblioteca, enfocada en el

marketing de los servicios.

2) Se ubica la preponderancia entre las debilidades internas de la biblioteca con las
oportunidades del mercado que es el que destaca més, relaciondndolas en un cuadrante

de reposicionamiento, uniendo las debilidades con las oportunidades.

3) Superponemos la matriz FODA sobre la matriz Ansoff.

4) En el resultado tenemos la relacion del cuadrante de FODA (reposicionamiento) D-O
con el cuadrante de Ansoff de crecimiento de desarrollo de productos nuevos en un

mercado existente.

5) Se empleard el cuadrante de Ansoff que relaciona producto/mercado y se adapta ala

biblioteca.
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3.3.2 Estudio de usuarios en la biblioteca de la FMH

El estudio de usuarios es el conjunto de datos que mide cuantitativamente y
cualitativamente el comportamiento del estudiantado, evidenciando detalladamente sus
necesidades reales a través de métodos estadisticos. Con el analisis de estos resultados se

propondran mejoras y se desarrollardn nuevos servicios en la biblioteca.

e Método.- A través de un cuestionario se pretende identificar necesidades de informacion
de la biblioteca de la FMH, que sera la variable que deseamos medir y que se evaluard a
través de los siguientes indicadores: informacion general, busqueda de informacidn,

recursos, comunicaciones, servicios.

Tabla N° 18

Matriz de variables.

Variable Indicador Items

A. Informacién general a,b,c

B. Busqueda de informacién

Necesidades de informacion de los 1,11,13
usuarios C. Recursos 8,9,10,12,14
D. Comunicaciones 6,54
E. Servicios 7,2,3,

Elaboracién propia.
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¢ Poblaciéon y muestra

La poblacién es el conjunto de estudiantes de la Facultad de Medicina de la USMP, de
los cuales queremos conocer sus caracteristicas de estudio.La poblacién con la que se
trabajo estd conformada exclusivamente por estudiantes de pregrado de la Facultad de
Medicina de los turnos mafiana y tarde de los diferentes afios de la carrera del primer al
séptimo afio. La muestra es la parte de una poblacion, seleccionada por técnicas estadisticas;
es un subconjunto de la poblacién o subpoblacidn, parte representativa de ésta. El tamaio de
la muestra total de estudiantes matriculados de pregrado se aproxima a los quinientos
alumnos, 300 alumnos de la mafiana y 200 de la tarde. La muestra solo se limitard a 150

alumnos de los dos turnos, el 30% del total de 500 estudiantes.

Se tomo la tasa de muestra para cada estrato, empleando la siguiente férmula:

Donde:

F = tasa de la muestra

S
I
= |Z

N= tamaiio de la muestra requerida

n= tamafio de la poblacion total

La tasa muestra serd de 150/500 =0.3
Turno mafiana 300 x 0.3 = 90
Turno tarde 200x 0.3 = 60

Total = 150

o Instrumento de recoleccion de datos

Se utilizé6 la encuesta como técnica para acopiar datos, lo cual requiri6 de un
instrumento de medicidon que es el cuestionario. Este consiste en un conjunto de preguntas
con su indicador, dirigido a la muestra representativa de estudiantes.

El instrumento empleado fue validado por tres docentes de la carrera de
Bibliotecologia, siendo uno de ellos profesor del drea de metodologia y dos profesores del

area de Bibliotecologia.
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El cuestionario se estructur6 con 18 preguntas, 17 preguntas cerradas y una abierta; se
utilizé una escala valorativa de (a) a (d), dando cuatro opciones multiples para la respuesta.
Las preguntas que se hicieron son respecto a los servicios que brinda la biblioteca y sobre

los habitos de estudio del alumnado.

Las tres primeras preguntas del cuestionario se centran en los habitos y
comportamientos del estudiante y las 15 restantes se ocupan de los servicios de informacién

de la biblioteca.

La recoleccion de datos se efectué en el mes de julio, durante una semana, en las
instalaciones de la biblioteca en ambos turnos, mafiana y tarde, con los alumnos de pregrado
de los diferentes afios. Participaron en el estudio 150 alumnos; cada encuesta fue absuelta

aproximadamente en un lapso de 5 a 6 minutos.

Las actividades desarrolladas para la realizacion de la encuesta fueron:

1) Elaboracion del disefio de la encuesta; se desarrolla con el objetivo de identificar las
variables e indicadores.

2) El recojo de datos o trabajo de campo se llevd a cabo en las instalaciones de la
biblioteca, del 13 al 20 de julio del 2015.

3) Procesamiento de datos; se realiz6 la tabulacidn, el recuento de datos contenidos en
el cuestionario; en una hoja de cédlculo de Excel se descargaron los resultados
realizdndose la sumatoria y segun los resultados obtenidos se disefaron los graficos
estadisticos.

4) La interpretacion de los resultados obtenidos nos dio un perfil del estudiante de la

FMH-USMP.
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3.3.3 Analisis e interpretacion de datos- El cuestionario que se aplicé a los usuarios, tuvo
como Unica variable, las necesidades de informacion de los usuarios, cuyos indicadores

serdn desarrollados a partir del punto B.
A. Informacién general

Al. Edad.- La edad del alumno de la FMH oscila mayoritariamente entre 18 y 23 afios;
esto ocurre un 76%, por lo cual este grupo etario son los mas proclives a usar las tecnologias

de vanguardia.

Grifico N° 8

Edad
120
100
80
60
40
20
o |l L —
Menosde | De18a23 | De 24a29 | Masde 30
18 afios afios afios afios
M Cantidad 16 114 15 5
M% 12% 76% 7% 5%

Fuente: Cuestionario'

A2. Estudia o trabaja: Del total de la muestra, 121 estudiantes 81% dedican su tiempo

exclusivamente al estudio.

Grifico N° 9

Estudia o trabaja

140
120
100
80
60
40
20

0 - — I

. Trabajalos | Trabaja en
. Estudiay ) .
Solo estudia . fines de diversas
trabaja
semana fechas
M Cantidad 121 17 5 7
% 81% 11% 3% 5%

! Todas las tablas y graficos tienen como fuente el cuestionario y son elaboracién propia.
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A3. Uso de internet: La frecuencia de uso de internet por los estudiantes es diariamente en

un promedio de cuatro horas durante el dia en 69%, siendo un hébito frecuente que realizan

para fines académicos.

Grafico N° 10
Uso de internet

120
100 —
80 —
60 ——
40
2 }
0 I
Todos los dias |Todos los dias
Lo uso de vez
en un en un
. . en cuando No uso
promedio de |promedio de .
durante la internet
4 horas 2 horas semana
durante el dia |durante el dia
% 69% 25% 5% 1%
i Cantidad 103 38 7 2

A. Busqueda de informacion

B1. Requerimiento de los servicios: La frecuencia con la que recurren a los servicios de la

biblioteca para busqueda de informacién es de 3 a 5 veces por semana, 41% teniendo como

preferencia los servicios que se brindan para sus estudios.

Gréfico N° 11
Requerimiento de los servicios

70

60

50

40

30 —

20 —

10 —

10 2 veces
por semana

3 a5veces
por semana

Toda la
semana

No la requiero

Cantidad 40

62

46

2

%

27%

41%

31%
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B2. Informacién médica: La informacion que solicitan los alumnos mayormente la

encuentran en libros impresos en un 71%, con 106 alumnos, tomando como fuente

importante los textos bibliograficos.

Grafico N° 12

Informacién médica

120

100

80

60

40

20

0
Internet Libros B.?se. de ,d‘jatos Otros

bibliograficos
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B3. Conocimiento del idioma inglés: Respecto al conocimiento del idioma inglés, los

alumnos tienen un nivel intermedio en lectura y escritura de un 43%, que representan 65

alumnos, esto les proporciona una ventaja para adquirir informaciéon médica que se

encuentra en idioma inglés.

Gréfico N° 13
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C. Recursos

C1. Medios electronicos: El medio electronico que usan mayormente para los estudios es
la laptop o computador portatil en un 57% con 86 alumnos, siguiendo las tablets un 23%.
Esto indica que los medios electrénicos son un recurso importante en el proceso de
aprendizaje.

Gréfico N° 14
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C2. Conexion a internet: Se evidencié que los alumnos que recurren mayormente al uso de
internet en sus hogares, con un 67%, siendo 101 alumnos; esto prueba que tienen mas

posibilidades de conexidn por el tiempo y sus propios recursos posibles.

Grafico N° 15
Conexion a internet

120
100
80
60
40 —
20 —
0 Café- internet
Universidad Casa - cabinas otros
Cantidad 45 101 2 2
u% 30% 67% 1% 1%




72

C3. Uso de la pagina web: En cuanto al uso de la pagina web un 71% no la visita, 106
alumnos; se demuestra que no existe una relacion de los servicios virtuales de la biblioteca

y los beneficios que ésta facilitaria para sus estudios.

Grafico N° 16
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C4. Bases de datos: La base de datos mds demandada por los alumnos es HINARI
(programa de acceso a la investigacion de salud), 53%; 79 alumnos emplean este servicio,
que es un recurso importante por sus publicaciones periddicas de medicina, con sus diversos

articulos actualizados en diferentes idiomas.

Grafico N° 17
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CS. Lo importante de una biblioteca: Lo primordial en una biblioteca universitaria para
los alumnos son los servicios que se brindan un 39% vy la coleccion bibliografica en un 36%,
observdndose que sus visitas a la biblioteca son motivadas por la prioridad de buscar

informacién que apoyen sus estudios.

Grifico N° 18
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D. Comunicaciones

D1. Medio que informa de los servicios: El medio accesible mds oportuno para los
estudiantes para tomar conocimiento de los servicios que brinda la biblioteca son las redes
sociales siendo 62%, ya que tienen acceso diario por sus diferentes dispositivos
electrénicos.

Gréfico N° 19
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D2. Informacién que se solicita: Los alumnos consiguen la informacién de una manera
mads oportuna por medio de libros impresos con un 47%, con 71 alumnos, que confirman

este servicio bibliografico, como fuente esencial para su aprendizaje.

Griéfico N° 20
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D3. Conocimiento de los servicios: Los alumnos tienen conocimiento de los diferentes
servicios de una manera regular con un 63%, siendo 94 alumnos quienes lo confirman. Pero
se puede apreciar que esta informacién no es clara sobre los servicios existentes que se

ofrecen, por falta de una comunicacién entre la biblioteca y los alumnos.

Grafico N° 21
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E. Servicios
E1l. Servicios mas demandados de la biblioteca: Los medios accesibles mas requeridos
por los alumnos son los servicios virtuales siendo 37%, con 55 alumnos, empleando para sus

estudios la tecnologia y las herramientas virtuales que tienen a sus disposicion.

Grafico N° 22
Servicios mas demandados de la biblioteca
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E2. Utilizacién de los servicios: Mayoritariamente el alumno hace uso de los servicios de
la biblioteca exclusivamente para sus estudios profesionales en un 56%, que equivale a 84

alumnos, teniendo entre sus actividades la visita a la biblioteca con fines de estudio.

Grafico N° 23
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E3. Necesidades resueltas: Para los alumnos sus necesidades son resueltas regularmente en
un 61%, 92 alumnos lo confirman. Unicamente el 26%, encuentra que permanentemente la
biblioteca satisface sus intereses de informacién, y el 12%, estima que pocas veces
encuentra lo que busca. El 1% no encuentra la informacién deseada. Se observa que los
estudiantes no estdn satisfechos con los servicios brindados y que no cubren sus

expectativas.

Grafico N° 24
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Tabla N° 19
Propuestas de nuevos servicios por parte de los alumnos

N° Propuestas de implementacion y mejoras hechas por los alumnos Cantidad de
solicitudes
1 | Comunicacion en redes sociales 13
2 | Servicios virtuales de consultas personalizadas 12
3 | Libros nuevos, actualizaciones en informacion 12
4 | Mas bases de datos de medicina 11
5 | Préstamos de tablets y laptops 11
6 | Préstamo de dos libros, uno no es suficiente 10
7 | Bibliografia mds actualizada 9
8 | Capacitacion para utilizar las bases de datos 9
9 | Mejor acceso a la biblioteca virtual 7
10 | Servicio de fotocopiado e impresion 7
11 | Mayor cobertura de la sefal de internet inaldmbrico 5
12 | Mejor tecnologia 6
13 | Capacitacion en base de datos 5
14 | Libros electrénicos 5
15 | Mejorar el sistema de busqueda del catdlogo 4
16 | Mdas modulos individuales para estudiar, no hay espacio suficiente 4
17 | Informacién en acceso de revistas virtuales 4
18 | Mas ordenadores 4
19 | Préstamo a domicilio de los atlas de anatomia 4
20 | Busqueda de bibliografia en consultas personalizadas 4
21 | Libros especiales para preparacion de exdmenes internacionales 2
22 | Difusién y capacitacion de los servicios UptoDate 2
23 | Atencion de la biblioteca durante el periodo de vacaciones 2
Total 150

Fuente: Cuestionario
Elaboracién propia

En el cuestionario se preguntd a los estudiantes qué nuevas necesidades de
informacion desearian que se implementen en la biblioteca de la FMH. Entre las respuestas
mas representativas encontramos: de comunicacion en redes sociales, servicios virtuales,
servicios personalizados, bases de datos, préstamos de tablets o laptops, bibliografia mas
actualizada. Se pone en evidencia que los estudiantes dan mayor importancia a servicios

que sean innovadores para satisfacer sus necesidades.
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e Perfil del usuario

Al analizar los resultados de la encuesta se desarroll6 el perfil del estudiante de la

FMH-USMP que corresponden con las siguientes caracteristicas:

v

v
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Poseen en promedio una posicién econdmica media —alta, lo que evidencia en la
capacidad para solventar los altos costos de las pensiones de ensefianza.

La edad promedio de los estudiantes que asiste a la biblioteca esté entre los 18 y
23 afos.

Casi la totalidad del alumnado dedica su tiempo sélo al estudio.

La frecuencia promedio de uso de internet es de cuatro horas diarias.

La frecuencia que requieren los servicios de la biblioteca es entre tres a cinco
veces por semana, reduciendo su asistencia los fines de semana.

El propésito por el que acuden a la biblioteca es principalmente de lectura e
investigacion.

Consideran que sus necesidades son resueltas por la biblioteca regularmente.
Sobre los servicios que brinda la biblioteca, poseen una informacion regular.
La informacién que necesitan la consiguen a través de libros impresos.

El medio para conocer de la existencia de los servicios que brinda la biblioteca
es a través de las redes sociales.

El servicio que mayor usan para la bisqueda de informacioén son los servicios
virtuales.

El medio electrénico que usan con mayor frecuencia para sus estudios son las
laptops.

La mayoria tiene internet en sus domicilios.

Las paginas web de la biblioteca no son usadas con frecuencia.

La informacién médica que solicitan mayormente la encuentran en textos

La base de datos médica mas usada es Hinari.

El alumno promedio tiene conocimiento del idioma inglés en un nivel

intermedio.

Tienen preferencias por los servicios tecnolégicos.



CAPITULO 1V

PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MARKETING EN LA BIBLIOTECA DE LA
FACULTAD DE MEDICINA HUMANA DE LA USMP

Introduccion

Analizando la matriz FODA y relaciondndola con la matriz Ansoff se identificé el
cuadrante a utilizar para una mejora e innovacion en productos y servicios. Se desarroll un
cuestionario para identificar el perfil del estudiante a fin de conocer sus intereses de estudio
y segun ello proponer la implementacién de estrategias de marketing. Esto nos permitird

superar las limitaciones halladas en las diferentes necesidades.

Los objetivos de la propuesta son:

e Satisfacer las necesidades de los usuarios brindando servicios innovadores.

e Satisfacer la demanda de informacién con nuevos servicios a través de nuevas
tecnologias.

e Difundir los servicios existentes de la biblioteca.

e Aumentar el uso de los recursos que oferta la biblioteca.

e Mejorar la imagen que tiene la biblioteca dentro de la institucion.

® Atraer nuevos usuarios.

4.1 Estrategias de marketing

A la hora de disefiar las estrategias se tuvo en cuenta el perfil del usuario, observando
su comportamiento en habitos de estudios e informacién. Se establecié convenientemente
que después de un andlisis interno y externo se desarrollen nuevos productos y servicios
estratégicos en la biblioteca de la FMH. Estas estrategias ayudardn a conservar a los
usuarios, manteniendo su fidelidad a base de mejorar los servicios y atraer nuevos usuarios.
Implementando estos nuevos recursos se intenta adecuar la biblioteca a las nuevas
necesidades en calidad y mejora continua, ya que los usuarios estdn modificando sus roles y
habitos educativos segin las nuevas tecnologias. Esto lleva a que las bibliotecas tengan que

hacer todo lo posible para llegar a ellos y satisfacer de forma adecuada sus expectativas.
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4.1.1 Alfabetizacion en informacion

¢ Descripcion.- Para brindar el buen uso de los nuevos servicios y los actuales, se
desarrollara una alfabetizacion informacional (formacion de usuarios) en la biblioteca de la
FMH para ofrecer capacidades a los usuarios en el manejo de la informacién. Esto permitira
a los estudiantes dominar el contenido de los recursos ofrecidos y ampliar sus competencias
en sus investigaciones. Este servicio se desarrollara dentro de la gestion de la biblioteca de
una forma permanente, se realizard capacitaciones dos veces por semestre, cuatro durante el

afio o cuando lo soliciten los alumnos, docentes o las diferentes areas de la facultad.

¢ Objetivos

Brindar una competencia de manejo de informacion a sus estudiantes.

- Oftrecer guias y tutoriales en linea de apoyo a la capacitacion en servicios.
- Ayudar a mejorar el uso y rendimiento de los servicios de la biblioteca.
- Ayudar a mejorar la imagen institucional de la biblioteca.

- Apoyar a la investigacion.

e Actividades
- Gestionar un plan de alfabetizacion de informacién con el jefe de la biblioteca.
- Coordinar las fechas exactas que se brindara este servicio.
- Definir un proceso de trabajo sobre las capacitaciones que se brindaran.
- Precisar el lugar y el responsable que brinde este servicio.

- Difundir las fechas via pagina web o redes sociales.

4.1.2 Pagina web de la biblioteca de la FMH

e Descripcion.- La Pagina Web de la biblioteca que se desea brindar presentard
informacién en distintos formatos (textos, imdgenes, sonidos, videos, animaciones) nos
ayudard a brindar informacién de una forma remota y rdpida con diferentes enlaces para
facilitar su navegacién y su uso, con la ayuda del internet en la vida social es
importante desarrollar una pigina web que sirva para dar a conocer la imagen de la

biblioteca y conseguir y captar nuevos cliente e informar de los recursos que esta presta.
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¢ Objetivos
- Atraer usuarios.
- Difundir los servicios.
- Brindar acceso directos a base de datos y catdlogos.

- Informar informacién de la biblioteca.

e Actividades

1. Coordinar con el drea de sistemas de la facultad para la realizacién de un link de la
pagina web para la biblioteca que se incluird en la pagina web de la facultad.

2. Personal responsable de las actualizaciones de la pdgina en informacion y contenido.

3. Disefio de la pagina web, sus objetivos y servicios.

4. Difundirlo en redes sociales y en la pagina de la facultad.

4.1.3 Aplicacion mévil: “La biblioteca desde tu celular”

¢ Descripcion.- Es una aplicaciéon para teléfonos inteligentes (smartphones) y tabletas
(tablets), tanto de sistemas operativos iOS como Android. Mediante esta aplicacién se
puede consultar y tener acceso al catdlogo de la biblioteca y a las diversas bases de
datos y alertas bibliogrificas, para brindar la oferta de servicios y productos que se
ofrecen y mantener informado a los estudiantes. Para emplear esta aplicacién es
necesario acceder a los servicios de distribucién de los diferentes sistemas (iTunes y
Google play) y poder descargar gratuitamente esta aplicacion a su movil o tablet. Serd
un beneficio para los estudiantes que estdn en busqueda de informacién bibliogréfica o
datos sobre la biblioteca de una forma rdpida y sencilla, ya que la mayoria de

estudiantes poseen teléfonos moéviles y tablets para sus estudios.

¢ Objetivos

- Desarrollar una comunicacién entre la biblioteca y el usuario.
- Difundir los recursos y servicios de la biblioteca de la FMH de la USMP.

- Proyectar un servicio innovador y accesible distinto a los servicios tradicionales.
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Actividades

Desarrollo de la aplicacion: se coordinaré con el proveedor (programadores) y de un
responsable de la actividad. Entre las dos partes desarrollaran la aplicacion,
coordinando sobre lo que se desea brindar en dicha aplicacion.

Ingenieria tecnoldgica: andlisis, disefio y prototipo, verificar los recursos que se
brindara en la aplicacién.

Capacitacion del personal: instrucciones al personal de la biblioteca para que oriente a
los estudiantes sobre el uso y la descarga del producto.

Prueba piloto: implementar el producto para verificar si tiene deficiencias durante el
uso.

Capacitacion al usuario.

Difundirlo en redes sociales y paginas web de la facultad para la descarga de la

aplicacion.

Evaluacion y seguimiento
- Estadisticas de descargas.

- Cantidad de visitas del uso de la aplicacion.

.1.4 Cartelera digital

Descripcion.- Es un sistema de comunicacion a través de grandes pantallas de television
situadas en la entrada de la biblioteca o en pasillos de la facultad. Este producto es un
canal de difusion creativo y moderno que nos relaciona con el usuario, promocionando y
dando imagen institucional a la biblioteca. Es un canal adecuado para el receptor que
recibird el mensaje de una forma rdpida. Estas pantallas estardn activas desde los inicios
del horario académico hasta las dltimas horas de atencién y serd actualizado por un
responsable de la biblioteca. La publicidad electrénica es un medio de difusién de servicios
ya que permite llegar mds rdpidamente a muchos estudiantes, aprovechando las

tecnologias.
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Objetivos

- Proporcionar visibilidad de la biblioteca en nuevos servicios.
- Comunicacién entre la biblioteca y el usuario.

- Publicitar los recursos y actividades de la biblioteca.

Actividades

1. Coordinar la adquisicion de dos pantallas LED.

2. Contactarse con el distribuidor de la aplicacion digital.

3. Buscar lugares de difusion estratégicos para la carteleria digital.

4. Las pantallas de TV estardn en conexidn en red con un programa web para la
edicidn de sus contenidos.

El bibliotecologo responsable debe delinear la informacion que se brindara
Desarrollar un reglamento sobre el tiempo de las actualizaciones.

Instalacién del producto a prueba.

o N W

Presentarlo y difundirlo por las redes sociales y pagina web de la facultad.

Evaluacion y seguimiento:
- Opinioén del cliente a través de una encuesta.

- Supervision del servicio.

4.1.5 Foro virtual

e Descripcion.- Se denomina foro virtual al grupo de personas que intercambian ideas
online opiniones, informacién, archivos, fotos, videos, libros electrénicos, preguntas y
diverso material informativo y académico. En este caso la biblioteca se centrard en
desarrollar una retroalimentaciéon en temas de medicina, una herramienta tecnoldgica que
ayudard a intercambiar informacion entre los alumnos y la biblioteca en bibliografia de la
especialidad de medicina, ya que por sus investigaciones académicas es importante estar en
busca de nueva informacion y comparar diversas fuentes. El foro contard con un moderador
que serd el biblioteclogo, responsable de la actividad y el que interactuard con la
informacién que suban los alumnos. Esta herramienta nos dara espacio para poder compartir

experiencias y sugerencias de manera rapida. El foro es de acceso libre a todos los
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estudiantes y docentes de la FMH.

¢ Objetivos

- Difundir informacién sobre temas de medicina.

- Intercambiar informacion entre la biblioteca y el usuario.

o Actividades

1. Coordinar con el 4rea de sistemas para implementar un foro virtual en la pagina
web de la biblioteca para que puedan acceder con su contrasefia de usuario.

2. Coordinar con la oficina de matricula y el drea de sistemas sobre la actualizacion de
la base de datos de los alumnos.

3. Seleccionar al responsable que moderara el foro.

4. Disefiar el modelo que se desea presentar en el foro.

5. El bibliotec6logo responsable del foro debera investigar temas de interés sobre los
silabos de los alumnos, material a compartir y temas de debate a tratar.

6. El bibliotec6logo recibira asesoria de un profesor de curso.

7. Establecer horas y dias de actualizaciones en el foro.

8. Desarrollar un plan piloto de prueba y verificar si hay alteraciones.

9. Capacitacién personal y al usuario.

10. Difundir el servicio via redes sociales y pagina web de la facultad.

¢ Evaluacion y seguimiento
- Nuamero de visitas en el foro.

- Cantidad de documentacién compartida o adjuntada.
4.1.6 Comunicacion en redes sociales

¢ Descripcion.- La biblioteca debe dar una participacion activa en redes sociales (facebook,
twitter) siendo una forma de comunicacién muy importante al relacionarnos de una forma
rdpida gratuita con los usuarios, contribuyendo a mejorar la imagen de la biblioteca con las

tecnologias, facilitando la publicacion y actualizaciones en minutos.
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Las redes sociales nos servirdn para el intercambio de informacién, asi la informacién
llega mas rapido a un grupo més grande de alumnos de forma remota.

El rol del bibliotecélogo podria relacionarse al de gestor de comunidades o community
manager, al crear y gestionar la imagen de la biblioteca en el ambito digital y fomentar el

intercambio de informacidon entre los usuarios.

¢ Objetivos

- Comunicarse con los estudiantes de una forma rapida.
- Adoptar estrategias de comunicacién masiva y gratuita.

- Potenciar la imagen de la biblioteca.

e Actividades

1. Crear un perfil publico con los datos de la biblioteca en facebook y twitter.

2. El responsable de administrar las pdginas buscard una temadtica y disefios con los
objetivos que desea brindar en las redes sociales.

3. Desarrollar la comunicacién segun el perfil y las necesidades de los usuarios.

4. Difundir el servicio e invitar a que mds alumnos se unan a la péagina.

5. Verificar el ndmero de seguidores de las paginas en facebook y twitter y las
interacciones que suscitan las publicaciones, comentarios que reflejan el seguimiento

y la participacion de los estudiantes.

Evaluacion y seguimiento

- Cantidad de seguidores en la pagina.

- Cantidad de vistos en las publicaciones.

4.1.7 Servicio de referencia virtual “Bibliotec6logo en linea”

¢ Descripcion.- El bibliotecélogo en linea es un servicio de consulta virtual o chat, cuyo
objetivo es responder a todas las inquietudes que solicitan los usuarios, en forma remota y
en tiempo real. Es buscar una comunicacion entre el bibliotec6logo y el estudiante de una
forma sencilla y personalizada; resuelve consultas sobre informes, solicitudes, reservas de

libros, actualizaciones de ingreso a la base de datos, consultas de uso del catdlogo, formas de
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biisqueda bibliogréfica, sugerencias o reclamos, resolviendo diversas dudas internas que se
podrén realizar de forma virtual, no presencial. Es una forma de que el usuario obtenga la
informacioén que solicita de una forma oportuna durante las 24 horas con el servicio de
administracién de referencias Question Point, que brinda a las bibliotecas una herramienta
para interactuar con los usuarios mediante un chat o correo electronico. Este servicio consta
de una base de conocimientos o base de datos con consultas y respuestas ingresadas por las

bibliotecas que se adapta a la biblioteca y a las necesidades de sus usuarios.

¢ Objetivos
- Buscar una comunicacién personalizada con el alumno.
- Desarrollar una comunicacién, seguin los habitos tecnoldgicos de los usuarios.

- Brindar servicios de referencia virtual.

e Actividades

1. Coordinar con el proveedor Question Point mediante una suscripcion al servicio.

2. El bibliotecélogo responsable de administrar este servicio debera coordinar con las
areas de la biblioteca para recaudar informacion sobre los procesos, para brindar
informacioén asertiva.

3. Prueba piloto de una semana para verificar los inconvenientes y solucionarlos
durante el proceso.

4. Capacitacion al usuario.

5. Difundir el servicio via redes sociales y la padgina web de la facultad.

6. Implementacién del servicio.

e Evaluacion y seguimiento
- Cantidad de consultas realizadas.

- Calidad del servicio a través de un cuestionario.
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4.1.8 Autoservicio de reprografia

e Descripcion.- La biblioteca de la facultad pondra a disposicion el servicio de reprografia,
que permitird la reproducciéon de material bibliogrifico, con una finalidad académica e
investigadora, por la demanda de la coleccién bibliografica que no da abasto a todos los
alumnos que lo necesitan. La reprografia se brindard con la legislaciéon vigente sobre

propiedad intelectual.

Se redactard un reglamento sobre este proceso; dentro de €l se dispondrd la norma de
fotocopiar diez hojas maximas por alumno durante el dia. Los alumnos que necesiten este
servicio tendrdn que presentar su carné de biblioteca. El servicio de fotocopiado serd un
trabajo de autoservicio a desarrollarse por los mismos alumnos y se encontrard dentro de la
biblioteca en un sitio visible para los estudiantes. El toner que se necesitard mensualmente
serd financiado con el dinero que se recauda por conceptos de multas por devolucién tardia
de los libros prestados a domicilio. Se desarrollard un tutorial para los servicios de
fotocopiado. Cada alumno que requiera este servicio deberd traer hojas bond A4. La
fotocopiadora actual (servicio externo a la facultad) no puede cubrir la demanda del servicio,

perjudicando a muchos estudiantes.

¢ Objetivos
- Ofrecer el servicio de fotocopiado.
- Apoyar la informacion bibliogréfica.

- Apoyar las necesidades de fotocopiado.

e Actividades

Cotizar fotocopiadoras digitales.

Solicitar su adquisicién con la oficina de administracién.

Coordinar con el drea de logistica y tesoreria la compra mensual del toner.
Desarrollar un tutorial y reglamento del funcionamiento de la fotocopiadora.
Coordinar con el proveedor el mantenimiento mensual de la fotocopiadora.

Personal responsable dard una supervision durante el dia al servicio.

NS A -

Prueba piloto de una semana para verificar los inconvenientes y solucionarlos

durante el proceso.
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8. Capacitacién al usuario.

9. Difundir el servicio via redes sociales y pigina web de la facultad.

e Evaluacion y seguimiento
- Cantidad de alumnos atendidos durante el dia.

- Calidad del servicio a través de un cuestionario.

4.1.9 Promociones en la biblioteca 2 x 1 en préstamo de libros

e Descripcion.- En el perfil del estudiante de medicina se detecté que por sus hdbitos de
estudio, estdn en constante busqueda bibliografica. Es asi que necesitan buscar nuevas
fuentes o comparar diversos autores. Es por ello que es oportuno brindar durante el semestre
académico oferta de préstamo bibliografico. De acuerdo con esta iniciativa, los ejemplares
que tienen baja tasa de rotacién segun el inventario podrian ser cedidos en préstamo al
alumno hasta el limite de dos o tres ejemplares. Esto serd aplicable tanto para el préstamo en

sala como para los préstamos domiciliarios.

¢ Objetivos

- Apoyar la investigacion.

- Aprovechamiento de los recursos.

e Actividades
1. Verificar las estadisticas de los libros mas solicitados segun el silabo.
2. Programar fechas exactas de los dias que se brindara este servicio.
3. Disefiar un proceso de préstamo para este nuevo servicio.
4. Seialar la fecha de implementacién del servicio.

5. Difundir el servicio via redes sociales y pagina web de la biblioteca.

e Evaluacion y seguimiento
- Cantidad de alumnos que utilizan este servicio.

- Numero de libros fotocopiados.



4.1.10 Préstamo de tablets

¢ Descripcion.- El préstamo de tablets es exclusivamente con fines de aprendizaje y de
investigacion para los estudiantes de la FMH. Este servicio se impulsard en vista de que la
biblioteca no cuenta con la cantidad suficiente de ejemplares para cubrir la demanda. A
través de este medio se tratard de brindar un servicio de lectura digital, descarga de libros
online. Se prohibird al usuario manipular el software instalado o descargar programas que
no sean educativos. El préstamo por alumno serd de tres horas durante el dia; este servicio
serd exclusivamente para los estudiantes

préstamo se desarrollard de lunes a viernes de 8 am a 20 pm horas. El alumno es responsable

de la pérdida o fallas del equipo.

¢ Objetivos

Apoyo en recursos electronicos.
Soporte virtual por falta de coleccién bibliogréfica.

Busqueda de recursos de informacion.

o Actividades

1.

A G A

Cotizacion de 15 tablets de la marca Apple de 16 Gb.

Redactar un reglamento de uso.

Seleccionar un auxiliar responsable para los préstamos de las tablets.

Con la cooperacion del drea de sistemas coordinar la configuracién pertinente.
Descargar libros virtuales de medicina en las tablets para su lectura.
Implementacién del servicio.

Difundir el servicio via redes sociales y la pagina de la biblioteca.

¢ Evaluacion y seguimiento

- Cantidad de solicitudes de préstamos.

- Cantidad de libros descargados.

y se solicitard con el carné de biblioteca. El
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4.2 Recursos humanos

La ejecucién de las actividades propuestas estardn supervisadas por el personal
bibliotecario; para el desarrollo de nuevos servicios se contratard un bibliotec6logo para el
apoyo en temas de tecnologia y comunicaciones. Ademds, se capacitard al personal técnico

de la biblioteca para que apoye en las labores que se le asigne en los nuevos servicios.

El personal destinado para la implementacién del proyecto es el siguiente:

(01) Un bibliotecélogo nuevo
Con conocimientos en tecnologias y habilidades en busqueda de informacién serd el
encargado del foro de estudiantes y de coordinar el chat de referencia virtual para consultas

personalizadas “bibliotecélogo en linea”.

(01) Un bibliotecélogo
Responsable del desarrollo de la aplicacion mévil de la biblioteca; entre sus funciones
principales estd coordinar con el proveedor, disefiar la informaciéon que se implementard en

la aplicacion y capacitar a los trabajadores.

(01) Un bibliotecélogo

Coordinara las comunicaciones entre los usuarios y la biblioteca; serd responsable de
programar y actualizar la cartelera digital y promocionar los nuevos servicios por medio de
las redes sociales e implementar la capacitacion a los alumnos en los nuevos servicios

ofrecidos.

(01) Un personal auxiliar
Supervisard el servicio de reprografia y brindard apoyo a los estudiantes en su uso;

coordinard el préstamo de tablets y verificard su buen uso y devolucion.

(01) Desarrollador web
Se ocupard del disefio y puesta en funcionamiento de las plataformas virtuales y

capacitacion a los responsables del servicio.
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4.3 Equipos tecnolégicos e infraestructura

Para la implementacion de las propuestas son necesarios los siguientes recursos,

varios de los cuales ya posee la facultad.

e Servicio: Aplicaciéon mévil

- Compra del servicio de la aplicacion web.
- Una computadora.
- Conexion a internet.

- Conexion wifi.

e Servicio: Cartelera digital
- Aplicacién digital.
- Dos pantallas planas de TV LCD de 45 pulgadas.
- Un computador.

- Conexion a internet.

e Servicio: Foro virtual

Un computador.

- Conexio6n a red.

Descarga del software para foros (software libre, gratuito).

e Servicio: Autoservicio de reprografia
- Una fotocopiadora digital multifuncional.

- Un téner (mensualmente).

e Servicio: Comunicacién en redes sociales.
- Un computador.

- Conexion a internet.

e Servicio: Referencia virtual “bibliotecélogo en linea”
- Un computador.

- Suscripcion de la aplicacion web.
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- Conexion a internet.

¢ Servicio: Promocién préstamo de libros 2x1
- Conexi6n a internet

- Estadisticas bibliograficas

e Servicio: Préstamo de tablets
- 15 tablets
- Conexion wifi

- Libros electronicos

Los programas tecnoldgicos o suscripciones virtuales se encuentran dentro del

presupuesto general.

Tabla N°20
Tecnologia requerida

Servicio Detalle
Aplicacién mévil Aplicacién web
Cartelera digital software Aplicacion digital
Foro virtual Software para foros (gratuito)
Redes sociales Péginas libres (gratuito)
Referencia virtual Suscripcién de la aplicacién web

Elaboracién propia.

4.4 Presupuesto

Para el desarrollo de la propuesta la biblioteca de la FMH-USMP cuenta con la
infraestructura y parte del personal requerido. Tiene dos bibliotecdlogos y personal técnico
de apoyo, equipos de cdmputo, conexion a internet, wifi, libros electrénicos. Sin embargo,
es necesaria la adquisicion de los recursos faltantes, que son: un biblioteclogo con
conocimientos en informdtica, una aplicacién mdvil, software para la cartelera digital,
suscripcion a la herramienta de referencia virtual, dos pantallas planas de TV LCD de 45

pulgadas, una fotocopiadora digital multifuncional, 15 tablets ipad de 16gb

A continuacion, se detalla los recursos faltantes:



Tabla N° 21

Presupuesto anual para el afio 2016 de equipos y personal

93

Detalles Cantidad | Costo unitario (S/.) Total (S/.)

Recursos humanos
. Personal en planilla - 8
Un bachiller en horas de trabajo diario| 1 S..1600,00  |S/.19200,00
bibliotecologia .
de lunes a viernes
Equipos y tecnologia
RPIEERL G R 1 S/.1400,00 | S/.1400,00
colmabn d l emee 1 S/.2000,00 | S/.2 000,00
igital
Suscripcidn referencia virtual 1 S/. 2 000.00 S/. 24 000,00
Pantallas planas de tv LCD de 2 S/.1 000,00 S/. 2 000,00
45 pulgadas
Fotocopiadora multifuncional 1 S/. 2 300,00 S/. 2 300,00
Toner para Para los meses de
marzo- junio y agosto- 8 S/. 100, 00 S/. 800, 00
(2 000 copias mensuales) noviembre
15

Uedslletis peddl 4, 0G0 Al S/.1000,00 | S/.15 000,00
Total S/ 66 700,00

Elaboracién propia

4.5 Cronograma

Se propone el siguiente cronograma de actividades, que se llevard a cabo durante los

meses de enero a marzo del 2016. Al finalizar las actividades programadas se realizard una

evaluacion de satisfaccion sobre los servicios y productos ofrecidos.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a los objetivos planteados en el proyecto de investigacion, se han

llegado a las siguientes conclusiones.

1. A consecuencia del andlisis se evidenci6é que la biblioteca de la FMH-USMP tiene
una gran demanda no satisfecha entre sus estudiantes en bisqueda de informacion.
Se observa en las estadisticas que los productos y servicios que ofrecen no son del

todo utilizados por una falta de comunicacién entre la biblioteca y los alumnos.

2. Al examinar los aspectos internos y externos sobre la biblioteca a través de la

matriz FODA, se revela lo siguiente:

La fortaleza mas resaltante de la biblioteca de la FMH-USMP es la gran asistencia
de sus estudiantes y un alto nimero de material bibliografico de medicina y cuenta
con recursos econdmicos para invertir en nuevos servicios. En cuanto a las
debilidades se evidencid la baja difusién de los servicios existentes y una falta de
evaluacién en la calidad de sus servicios por la poca iniciativa de sus gestores. Se
comprobé que no existe un plan de marketing en la biblioteca y que no se
desarrollan anualmente encuestas o sugerencias que reflejen las carencias y/o

necesidades del alumnado.

Entre sus oportunidades se puso de manifiesto el prestigio de la biblioteca y la
facilidad para brindar servicios y productos nuevos. Entre las amenazas mas
resaltantes se encontr6 un cambio tecnoldgico continuo y una adaptacion a los

nuevos cambios.

3. Se aplico la estrategia de crecimiento a través de la matriz Ansoff. Para desarrollar
esta técnica se cruzé la informacién con el andlisis FODA, debilidades y

oportunidades de la institucion. Al combinar el uso de las dos matrices se aplico el
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cuarto cuadrante de Ansoff, la necesidad de una estrategia de posicionamiento en el
mercado, un producto nuevo en un mercado existente. Para implementar esta
estrategia nos basamos en un estudio de 150 estudiantes para conocer sus

expectativas.

Se identifico el perfil del estudiante de la FMH-USMP empleando un estudio de
usuarios, con ello se obtuvo las caracteristicas del estudiante, sobre habitos de
estudios, uso de la tecnologia, conocimiento del idioma inglés, comunicaciones a
través de las redes sociales y la prioridad entre los estudiantes de visitar la
biblioteca en busca de bibliografia impresa y/o virtual. Se observé que los alumnos
reconocen la importancia de los servicios de la biblioteca para sus fines
académicos, pero tienen una carencia en comunicacion sobre los servicios que ésta

brinda.

En base al andlisis desarrollado en el estudio de usuarios, se propone estrategias de
marketing de productos y servicios nuevos en la biblioteca de la FMH-USMP con
el fin de satisfacer las necesidades de los usuarios implementando nuevos servicios
y productos los cuales son: alfabetizacion informacional (capacitacion de usuarios)
pagina web de la biblioteca, aplicacion movil, autoservicio de reprografia,
comunicacion en redes sociales, referencia virtual, cartelera digital, foro virtual,
promocion en préstamo de libros, préstamo de tablets. Las estrategias de marketing
permitirdn cubrir necesidades existentes y conseguird un mayor nivel de frecuencia

de uso de los servicios disponibles.
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Anexo N° 1
BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE MEDICINA HUMANA USMP
ENCUESTA DE PERFIL DE USUARIO DE ALUMNOS DE PREGRADO

A continuacién se le presentaran las siguientes preguntas con el propdsito de saber sobre sus
diferentes necesidades de informacion. Por favor debe ser lo mds sincero en sus respuestas, marcar sélo
una opcion.

Se dedica s6lo a estudiar o también trabaja Su edad es:

a) Sol6 estudio a) Menos de 18 afios
b) Estudio y trabajo b) De 18 a 22 afios
c¢) Trabajo los fines de semana c) De 22 a 25 afios
d) Trabajo en diversas fechas d) De 25 a 35 afios

Su frecuencia de uso de internet es:

a) Todos los dias en un promedio de 4 horas durante el dia
b) Todos los dias en un promedio de 2 horas durante el dia
¢) Lo uso de vez en cuando durante la semana

d) No uso internet

1.- Con qué frecuencia requiere los servicios de la biblioteca para su bisqueda de informacién

a) 102 veces a lasemana
b) 3 a5 veces a lasemana
¢) Toda la semana

d) No larequiero

2.- Con qué proposito utiliza los servicios de la biblioteca

a) Lectura o estudio

b) Bisqueda de informacién
¢) Uso de internet

d) Prestamos bibliogréficos

3.- Considera que sus necesidades como usuario son resueltas con los servicios que brindamos

a) Nunca
b) Pocas veces
c) Regularmente
d) Siempre

4.- Tiene conocimiento de los diferentes servicios que brinda la biblioteca

a) Nada de informacion
b) Mucha informacion
¢) Regular informacion
d) Poca informacion
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5.- Como consigue la informaciéon que necesita

a) En libros fisicos

b) Base de datos

¢) Libros electronicos

d) Busquedas de internet

6.- Qué medio es accesible para informarte de los servicios que brinda la biblioteca

a) Correo electronico

b) Afiches

¢) Redes sociales (Facebook, twitter, etc)
d) Talleres de induccién

e) Otros (especifique)

7.- Qué servicio demandaria de la biblioteca para una mejor biisqueda de informacién

a) Servicios virtuales

b) Un servicio de consultas personalizada

¢) Difusién de los servicios existentes

d) Nuevos servicios, los actuales no me ayudan
e) Otros (especifique)

8.- Qué medio electrénico personal usa con frecuencia para sus estudios

a) Laptops
b) Tablets
¢) Teléfonos moviles
d) Ninguno

9.- Su conexién de internet para sus estudios es mayormente en:

a) Universidad

b) Casa

¢) Café- internet — cabinas
d) otros especifique

10.- Usa los recursos de la pagina web de la biblioteca

a) Si las uso

b) No las uso

¢) Me parece complicado

d) No tengo conocimiento de su existencia



11.- La informacion médica que solicito mayormente, lo encuentro en:

a) Internet

b) Libros

c) Base de datos bibliogréficos
d) Otros especifique

12.- Qué base de datos de Medicina utiliza con frecuencia

a) Hinari

b) Sciencedirect

¢) Elsevier

d) Otros (especifique)

13.- Domina el idioma inglés en su bisqueda de informacion

a) Un nivel basico

b) Unnivel Intermedio

¢) Unnivel avanzado

d) No tengo conocimiento del idioma inglés

14.- Qué eslo mas importante para usted en una biblioteca universitaria

a) Los servicios que brinda

b) La coleccién bibliografica

c¢) Latecnologia

d) La atencion por parte del personal
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15.- Segin tus diferentes necesidades de informacion que implementarias en la biblioteca de la

Facultad de Medicina Humana de la USMP
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Anexo N° 3

Estrategias de marketing: Productos y servicios

N°1 Aplicaciéon mévil

in

N

# alll es% W

Biblioteca

O

Catalogo

Elec

Mis primeros
pasos + TFG

Mi cuenta

Cursos

3

Apoyo
vestigacion

NOTICIAS

23 de Abril, Dia Internacional del Libro

07/4/2015

Scopus. Sesiones Formativas Online

06/4/2015

LA BIBLIOTECA VACONTIGO A
TODOS LADOS

LA BIBLIOTECA DESDE UNA
APLICACION EN TU MOVIL

N° 2 Cartelera digital en espacios estratégicos
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N°3 Foro de retroalimentacion en temas de informacion de Medicina

Foros Medicos
Foros de debate sobre Medicina, Enfermeria, enfermedades, etc, clasificados por ezpecialidades médicas.

Foros Temas Mensajes Ultimos mensajes

\ Forg Alergologia (2 viendo)
b= Foro para discutir zobre temas relacionados conla
flergologia,
Foros relacionados: Foro dlergia al Latex, Foro
flergpcantabria, Foro asma y reaccion alergia a
contrazte, Foro Gluten, Foro alergia al polen, Foro
aletgicos &l cromo-niquek-cobalto, Fora Alerzia alaleche v | . 199¢ Fe: Alergia en primavera
derivados, Foro Alergia medicamentos, Foro Alergias en tnomima) - 01,/09/15 0958 PAR
bebes v DEMS, Foro Alergia a animales, Foro Asma v
alteraciones de la piel (dermatitiz, urticaria. ), Faro
Wacunas para alergia - inmunoterapia, Foro Pruebas de
alergia, Foro hsma alérgico, Foro Alergia a los dcaros
[palval, Foro dlersia al hueva, Foro Aleraia naszal, Foro

Reacciones alergicas

\ Forg &nalisis Clinicas (4 vienda)
" Foropara debatir zobre cualguier tema relacionado con

lns Andlisis Clinicos, ALARMA MORFOLOGICA LL
Foros relacionados: Foros Andlisis clinicos: 1086 2432 (mab) - 01709/15 09,46 PA,

determinaciones hormonales, Foro de Andlisiz Clinicos:
Bioguimica, Foro de dnalisis Clinicos: walores
hematoldgicos, Foro Laboratorios de andliziz clinicos

\ . Foro Anatomia Patoldgica

= Farg para discutir sobre temas relacionados conla
tnatomia Patoldgica, 5 404 ? La rabadilla se descompone. ..
Foros relacionados: Foro dnatomia v Fisiologia, , Foro de (Fadel) - 27708715 05:32 P
finatomia Patoldgica: Citologias, Foro de Anatomia
Patoldgica: Riopsias

\ Forg Anestesiologia v Reanimacidn (1 vienda)

=" Foropara debatir sobre cualquier tema relacionada con la —
tnestesiologia y Reanimacion, 177 479 N Bet Anestesia estando resf..,
Foros relacionados: Foro Dolor Intercostal [diopatico, (DiegoDavila) - 2808715 0130 A
Foro Dolor cranico, Foro dnestesia epidural y embarazo,

Foro Anestesia local, Foro Complicaciones de la anestesia

\ Foro Anginlogia v Cirugia Yascular
Foro para discutir sobre temas relacionados con la
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N° 4 Redes sociales Twitter —Facebook

Redes sociales

E Biblioteca

3.338

e Togusta v [ o Verprmens v | o Siguemdo v | W Mewsain | vre

Seguir e

E

Ver mas fotos

g Biblicteca Medicina USMP bd

Tuss derechos leminan ¢sando comienzan Ios dé olra persana. S piges
armibién. SI pies sencio, respeta ti también

]
Tweets .
% Biblioteca Cuenca g Biblioteca Medicina USMP v
jNos vamos de viaje! En esta ocasién nos toca visitar paisajes de cine AR Ll [P——
£n0s acompafias? cullura elpais IMUrA/Z015/0. .. via : W s permae conversar ni hacer buta en fa bibkoleca
Jer resumen - + 1 ® Se les Nard un Hamaco de ANTIN 13 Prmera ver
51 5e reincide. se fomardn os dalos ensefianco un documerto de
Biblioteca Cuenca identidad para comoborar y se ks suspenderd por 15 dias del uso e la
$362 0e infernet y & préstamd de ibros
Cuentos y libros para ensefi a de manera divertida Size it . oRCEILE pormlin send de e
blogtt 1

ThinkBig_oper

- %

E Biblioteca Cuenca e i otec ﬁ Biblicteca Medicina USMP *
Por esio, y porque leer les da mas, jlévalos ala >

= FOT0s: Mantener & ambierile adetuads para estudiar en L bibloleca es tarea ge
esperamos con los brazos abierlos -)

2 todos! Si hacen bulla recibirin una lamada de atencin. Se fomarin
- T W A ]

N° 5 Servicio de referencias virtual “bibliotecélogo en linea”

Pregunte

hihli “)

las as resp " ofrece un servicio de referencia virtual en

Pr
linea.

de lunes a viernes,
laborables, en horario de 10:00 a 14:30 horas. Los dias festivos no hay servicio.

Para iniciar una sesién de chat sélo necesita rellenar el formulario y pulsar en "Chat". El
servicio permite:

* Comunicarse a tiempo real con un bibliotecario especialista
* Explorar conjuntamente paginas web y recursos electrénicos
* Recibir la transcripciéon de la conversacién por correo electrénico

* Consultar una base de datos global de conocimiento

Chat de biblioteca

Nombre (opcional): I

Correo electrénico (opcional): l

Tema (opcional): |

Consulta:

En caso de que esté formulando su consulta fuera del horario de atenci6n del servicio de
chat, puede realizarla desde el formulario de Pregunte por correo electrénico.

Gracias por utilizar el servicio "Pregunte: las bibliotecas responden”.




N° 6 Autoservicios de reprografia

N° 7 Promocion en la biblioteca 2x1 préstamos de libros

PROMOCION DE SUPERMERCADO

en febrero
mas ventajas

mas libros en
x E presfomo, fnos

fiempo, mas

facilidades

NuEV"i:\g en LA B

v § manuales de sala
v" § renovaciones
¥ para todos los usuarios

CONSULTA LA WEB DE BIBLIOTECA
O PREGUNTA LosS
MOSTRADORES DE INFORMACION
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N° 8 Préstamo de tablets
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