UNIVERSIDAD AMAZONICA DE PANDO
AREA DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS

PROGRAMA INGENIERIA COMERCIAL

“Estrategia de marketing para la promocion de la biblioteca de ACEF
mediante la utilizacion de la red social Facebook”

Trabajo Dirigido

Presentado por: Carlos Alberto Tiburcio Amuruz

Para optar al titulo de Licenciatura en Ingenieria Comercial

Docente Guia: Ing. Co. Dario Galindo Maholo
Pando-Bolivia

2015




“Estrategia de marketing para la promocion de la biblioteca de ACEF mediante la

utilizacion de la red social Facebook”.



DEDICATORIA

Todo el esfuerzo, empefio, constancia y ganas que puse
en toda mi carrera y en la realizacion del presente trabajo,
se los dedico a Dios, a los seres de luz que no estan y
deseaban ver esta meta cumplida y que desde el cielo

celebran.

A mi pequefia gran familia, por la paciencia, amor, apoyo
y fe que depositaron en mi en todo momento y que me

auparon y me dieron las fuerzas para cerrar este ciclo.

A mi madre y a mis suegros, que nunca dudaron y
confiaron en mi y siempre me brindaron sus sabios

consejos de no rendirme y seguir adelante.




AGRADECIMIENTO

Sobre todas las cosas a Dios por haberme concedido la
inteligencia y sabiduria necesarias para culminar mi carrera. A
mi familia que siempre ha estado dispuesta a darme mas de lo

que tienen para que yo pueda ser feliz.

Agradecer especialmente al Director del Area de Ciencias
Econdmicas y Financieras, Lic. David Ferdinando Franco
Pedraza por su apoyo, su amistad y por las valiosas
ensefianzas impartidas, que me sirvieron de motivacion para

cumplir con esta meta de vida.

A mi coordinadora, Ing. Co. Monica Cadena V., por
brindarme su tiempo, colaboracién y paciencia para llevar

adelante este trabajo dirigido.

A mi tutor, Ing. Co. Dario Galindo Maholo, por su confianza,
interés, sugerencias y tino a la hora de guiarme en la

realizacion de mi trabajo.

A todos mis docentes por darme las herramientas necesarias
para mi formacion profesional, que sin duda seran de ayuda en

mi campo laboral.

A todas aquellas personas que de una u otra forma me
expresaron y me brindaron su apoyo para alcanzar esta meta.

A todos, gracias totales.




RESUMEN EJECUTIVO

En presente Trabajo Dirigido consiste en la promocion de la biblioteca de ACEF mediante
la utilizacion de la red social Facebook, como herramienta de marketing orientada a

resolver un problema detectado.

El trabajo se realiza en la biblioteca especializada del Area de Ciencias Econdmicas y
Financieras de la Universidad Amazénica de Pando, ubicada en el Campus Universitario,
Av. Las Palmas S/N en el Municipio de Cobija.

El trabajo consiste en disefiar una pagina en la red social Facebook para promocionar a la
biblioteca, por medio de publicaciones dirigidas a hacer conocer los servicios y beneficios
que ofrece la misma a los estudiantes y docentes de A.C.E.F. para lograr que el grado de
conocimiento de estudiantes y docentes de los servicios y beneficios que ofrece la
biblioteca aumente con la promocion realizada en la pagina creada en Facebook.

Para lograr tal empresa se hace una breve exposicion a manera de introduccion de los
antecedentes de la Biblioteca de ACEF, y gracias al diagnoéstico realizado, se identifican
ciertas falencias, como la falta de utilizacion de herramientas de la web 2.0 que frena la
posibilidad de promocionar los servicios que la misma ofrece.

Se justifica el porqué de la importancia del uso de las herramientas de la web 2.0 en una
biblioteca y qué se debe hacer para erradicar la falencia detectada en la biblioteca de ACEF
y cOmo.

Se explica en que consiste la propuesta y se plantean los objetivos (General y especificos)
gue son la guia para obtener un resultado positivo en este Trabajo Dirigido, con beneficios,
tanto para la biblioteca, como para los estudiantes y docentes de A.C.E.F., como también

para la comunidad en su conjunto.

Se expone de manera sucinta los aspectos teodricos y metodoldgicos del Trabajo y por

ultimo, se elaboran las conclusiones y recomendaciones.

El trabajo desarrollado cumplié un cronograma donde se establecieron los tiempos y las
actividades que se desarrollaron para llevar adelante esta estrategia de marketing.
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CAPITULO |

1 ANTECEDENTES

La biblioteca especializada del Area de Ciencias Econdmicas y Financieras de la
Universidad Amazonica de Pando fue creada el afio 2013 con el objetivo, segun dispone su
Manual de Procesos y Procedimientos, de fortalecer y ofrecer a los miembros de la
comunidad universitaria, el acceso y difusion de informacion pertinente acorde a los
programas académicos e investigativos que ofrece A.C.E.F., con niveles de profundizacion
cientifica, técnica y profesional adquirida en las diferentes areas del conocimiento; proveer
servicios de informacién que se ajusten a las necesidades informativas de la Comunidad
universitaria, proporcionando acceso libre y dindmico a los mismos; y, desarrollar
tecnolégicamente y de manera integral e innovadora la biblioteca, de acuerdo con las
tendencias globales para lograr una organizacion eficiente y eficaz en sus procesos y
procedimientos y de esta manera poder brindar a docentes y estudiantes recursos y servicios
de calidad.

Siguiendo el Manual, vemos que cumple las funciones de asesorar a la Direccion e Instituto
de Investigacion e Interaccion Social y Programas académicos en la formulacion de
politicas sobre seleccidn, adquisicion y actualizacion de material bibliografico; seleccionar,
adquirir 'y organizar sistematicamente el material bibliografico para satisfacer las
necesidades de informacion de la comunidad universitaria; actualizar periddicamente la
informacion disponible, teniendo en cuenta los requerimientos de los programas
academicos; fomentar el uso de los recursos de informacion existentes en la biblioteca,
mediante guias, induccion a usuarios, exhibicién del material y carteleras informativas,
boletin de nuevas adquisiciones, difusion por medios electronicos, entre otros; procurar el
desarrollo de héabitos de lectura e investigacion en los usuarios, mediante la creacion de
espacios que estimulen la vocacién de la lectura; actualizar y renovar las colecciones con
el fin de garantizar servicios de calidad; generar informes y estadisticas historicas y
semestrales sobre el uso y consulta del material bibliografico, adquisicion de libros y
revistas, bases de datos, producidas por la demanda y consulta de estudiantes, docentes e

investigadores y proponer estrategias de mejoramiento; llevar registros de los materiales



adquiridos por compra, canje y donacion; controlar los préstamos de los distintos materiales
bibliograficos, asi como realizar las solicitudes de devoluciones del material prestado a los
usuarios oportunamente; promocionar y administrar los servicios basicos de Biblioteca;
facilitar las herramientas y el adecuado entrenamiento para el uso y acceso a la
informacion, contenida en las bases de datos, redes de informacion nacional e internacional,
bibliotecas virtuales y ejercer control para que su utilizacion se realice en funcion de los
programas pertinentes; establecer conexiones y convenios que permitan la vinculacion de la
universidad a redes y organizaciones que correspondan; y, elaborar el informe anual de
actividades, el cual hard parte del informe de gestién del Instituto de Investigacion e

Interaccion Social.

Desde que la biblioteca fue creada, el 17 de marzo de 2013, implicitamente ha iniciado un
camino hacia la calidad, orientado a los 1.662 estudiantes y 78 docentes de los cuatro
Programas Académicos (Administracion de Empresas, Contaduria Publica, Turismo
Sostenible e Ingenieria Comercial), que conforman el A.C.E.F.

1.1 Titulo del Trabajo

“Estrategia de marketing para la promocion de la biblioteca de ACEF mediante la

utilizacion de la red social Facebook™.

1.2 Institucion
Nombre de la institucion
Area de Ciencias Econdmicas y Financieras de la Universidad Amazonica de Pando.

Naturaleza o campo de accion de la institucion

El Area de Ciencias Econémicas y Financieras (ACEF), de la Universidad Amazonica de
Pando (UAP), fue creada el 24 de enero del afio 2001, mediante resolucion 004/2001 del
Honorable Consejo Universitario, inicialmente con los programas Administracion de

Empresas, Economia, y Contaduria Pudblica. Como éarea académica inicia su



funcionamiento con la programacion y ejecucion de los cursos preuniversitario y prueba de

suficiencia académica, el 26 de marzo del mismo afio de su creacion.

En la actualidad ACEF esta conforma con los programas de Administracion de Empresas,
Contaduria Publica, Turismo Sostenible e Ingenieria Comercial, y es considerada como una

de las Areas con mayor poblacion estudiantil de la universidad Amazénica de Pando.

Principal ejecutivo de la institucion

Lic. David Ferdinando Franco Pedraza

Direccion de la institucion

Campus Universitario, Av. Las Palmas, S/N Tel. Fax. 842-4239
Importancia social de la institucion

Es un area académica que forma profesionales competitivos en el area de las ciencias
econdmicas, administrativas, financieras comerciales y turisticas, que responden a las
necesidades del entorno solucionando problemas a través de la toma de decisiones
acertadas en cualquier institucion publica, privada, ONGs, fundaciones a nivel nacional e

internacional.

Nombre del profesional a cargo del proyecto, programa o actividad en que participa
el universitario

Lic. David Ferdinando Franco Pedraza
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

TIEMPO Agosto Septiembre Octubre Noviembre
ACTIVIDADES
1.- Disefiar de la 4ta. semana
pagina de en la red
social Facebook
2.- Actividades de XXXXXXXX [ XXXXXXX
socializacion de la XXXXXXXX | XXXXXXX
pagina con XXXXXXXX | XXXXXXX
coordinadores de XXXXXXXX | XXXXXXX
Programas y XXXX XXXXXXX
estudiantes X
3.- Promocién de XXXXXXXX | XXXXXXX
libros existentes en la XXXXXXXX | XXXXXXX
biblioteca a través de XXXXXXXX | XXXXXXX
Facebook XXX XXXXXX
4.- Analizar y XXXXXXX
procesar la XXXXXXX
informacion obtenida XXXXXXX
en Facebook XXXXXX
5.- Presentacion de los 2da. Semana

resultados finales del

Trabajo Dirigido

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Il
2 JUSTIFICACION DEL TRABAJO

2.1 Descripcion del Problema

La biblioteca especializada de ACEF se crea el afio 2013, con el objetivo de fortalecer y
ofrecer a los miembros de la comunidad universitaria el acceso y difusion de informacion
pertinente acorde a los programas académicos e investigativos que ofrece el Area de
Ciencias Economicas y Financieras de la Universidad Amazonica de Pando. Desde sus
inicios, la biblioteca persigue contribuir en el mejoramiento del proceso de ensefianza-

aprendizaje de estudiantes y docentes del area.

Cuenta con una coleccion conformada por mas de 1000 libros de las diferentes disciplinas
del area econdmica y méas de 30 otras publicaciones entre revistas y folletos de diferentes
ramas del conocimiento. Cuenta también con trabajos de Tesis, trabajos de Proyecto de
Grado y Trabajos Dirigidos de los Programas de Administracion de Empresas, Contaduria
Publica y Turismo Sostenible, de los cuales, segln registro de visitantes que frecuentan la
biblioteca, en su mayoria son ignorados por falta de informacion de la existencia de estos

documentos.

A casi dos afios de su creacion podemos constatar que la biblioteca ha mejorado bastante en
comparacion a los servicios que brindaba en sus inicios. Hoy, el registro bibliotecario ha
crecido y se ha mejorado sustancialmente los ambientes para ofrecer comodidad y mejor
servicio. Sin embargo, este crecimiento y estas mejoras no han logrado resolver la poca
afluencia de los estudiantes y docentes del Area, que préacticamente desconocen la
existencia de este centro, privandose ellos mismos de gozar de los beneficios y servicios

que ofrece la biblioteca.

Entre las causas que se pueden sefialar para que la biblioteca no haya logrado hasta ahora
llegar a los estudiantes y docentes con informacidn pertinente sobre los servicios ofrecidos

esta la inexistencia de herramientas para promocionarse.
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Esta falencia trae como consecuencia un bajo indice de estudiantes y docentes que
frecuentan y hacen uso de los beneficios que ofrece la Biblioteca con la prestacion de sus

servicios.

Esta situacion, demuestra la existencia de un problema que dificulta el desarrollo de la
biblioteca de ACEF y que por consiguiente merece y debe ser abordado convenientemente

para darle solucion al mismo.

El problema que se plantea es la baja afluencia de la comunidad universitaria a la biblioteca

especializada del Area de Ciencias Econémicas y Financieras (ACEF).

2.2 Formulacion del Problema

¢La implementacion de una estrategia de marketing de promocion a través de la red social
Facebook como herramienta de marketing, lograré llegar a los estudiantes y docentes del
Area de Ciencias Econdémicas y Financieras de la Universidad Amazonica de Pando de
manera eficiente, con informacién pertinente de los servicios que ofrece la biblioteca de
ACEF?

2.3 Justificacion del Problema

Para la gran mayoria de las personas, internet ha pasado en pocos afios de ser una quimera,
oscura y desconocida, a convertirse en una herramienta practicamente imprescindible en el
desarrollo de sus actividades diarias. Esta comprobado que esta red digital se ha convertido
rapidamente en una de las plataformas de comunicacion preferidas por los ciudadanos; en
un mercado virtual en el que se busca informacién sobre productos y servicios, se
intercambian opiniones y experiencias con otros consumidores y, finalmente se adquieren
esos productos y servicios; en una plataforma de relacion social a través de la cual
compartir fotos y videos con familiares y amigos; y ademas se ha consolidado como un
gran espacio de ocio en el que disfrutar de madsica, cortometrajes, animaciones y juegos on-

line son una constante.

13



El incremento de la poblacion con conocimientos tecnoldgicos y la paulatina facilidad de
uso de este tipo de tecnologias ha ido disminuyendo la brecha entre internet y la
ciudadania. Al igual que ocurrié con otros medios, como la radio y la television, el internet
debe en gran parte su crecimiento a la incorporacion masiva de marcas y empresas que
consideraron su presencia en este medio un aspecto clave en las estrategias de
comunicacion y comercializacion de sus productos y servicios. De ahi que vemos hoy que

las empresas consideran como una importancia estratégica la utilizacion de internet.

La incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion al mundo bibliotecario ha
motivado la aparicion de nuevos productos, nuevas actividades y técnicas de transmision de
la informacidn, y nuevas formas de gestion en los servicios de una biblioteca. Los servicios
de las bibliotecas estan sometidos a cambios continuos provocados en gran medida por las

innovaciones e incorporaciones de la llamada revolucion digital.

En este contexto, las bibliotecas universitarias recurren cada vez mas al marketing para
comunicar sus productos y servicios, y ofrecer a los usuarios la opcion de conocer mejor las
posibilidades informativas de las que disponen y que pueden satisfacer mejor sus

necesidades.

El marketing en una biblioteca universitaria debe entenderse como la herramienta que
identifica las necesidades de informacion de la comunidad universitaria para satisfacerlas
de forma rentable y con un maximo de calidad. Son un conjunto de actividades que la

biblioteca realiza encaminadas a identificar las necesidades informativas de los usuarios.

Con un pequefio sondeo realizado a estudiantes del Programa de Administracion de
Empresas, se pudo constatar que la gran mayoria desconoce la existencia y/o servicios que
oferta la biblioteca de ACEF.

Esta realidad demuestra la existencia de un problema y, tomando en cuenta que la
biblioteca de ACEF tiene como uno de sus objetivos “Desarrollar tecnolégicamente y de
manera integral e innovadora la biblioteca, de acuerdo con las tendencias globales para
lograr una organizacion eficiente y eficaz en sus procesos y procedimientos y de esta

manera poder brindar a docentes y estudiantes recursos y servicios de calidad” dentro del
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contexto universitario, es necesario la promocion de la biblioteca, y el marketing se
presenta como una herramienta idonea si partimos de la base de que trabajamos con un
producto (informacién), ofrecido por un proveedor (biblioteca) a unos clientes que lo

utilizan y necesitan (nuestros usuarios).

Porque el desconocimiento y la insuficiente difusion de los servicios bibliotecarios pueden
hacer perder como usuarios a nuestros estudiantes, docentes, investigadores y otros
miembros de la comunidad universitaria, que muchas veces necesitan recibir informacién y
formacion sobre diversas fuentes informativas necesarias en su curriculo académico y
desenvolvimiento profesional. Con esto, se puede decir que el problema detectado debe ser
abordado para darle una solucién.

Con una estrategia de marketing para la promocion de la biblioteca de ACEF mediante la
utilizacion de la red social Facebook, se busca aumentar la afluencia de estudiantes y
docentes a la biblioteca de ACEF, que recibiran informacion pertinente y constante por este
medio de las actividades, novedades, libros y demas servicios que ofrece la biblioteca.

Esta estrategia asegura, facilita y acorta las distancias entre la biblioteca y los usuarios al
interactuar con ellos. Esta comunicacion permite disipar dudas, enterarse de inquietudes,
sugerencias, observaciones y/o reclamos que tengan los estudiantes y docentes, que
serviran como datos para ser analizados antes de tomar nuevas decisiones, en aras de
mejorar constantemente los servicios de la biblioteca. Es decir, se busca demostrar con
datos estadisticos el comportamiento de los usuarios respecto a la informacion ofrecida por

medio del Facebook.

El plan de Trabajo Dirigido propuesto, esta acorde con la mision y vision de ACEF y
coadyuvara a alcanzar los objetivos planteados por cada uno de los Programas que hacen
parte del Area. Pretende, a través de la utilizacion de una pagina en Facebook como
herramienta de marketing, promocionar a la biblioteca de ACEF para que los estudiantes,
docentes y el publico en general, puedan recibir informacion sobre la existencia y los
servicios que la misma ofrece de forma facil y dinamica, haciendo que las visitas a la
biblioteca aumenten, tomando en cuenta el uso de redes sociales y el posicionamiento que

se puede llegar a generar en estos espacios, aumente su visibilidad para generar una
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efectiva respuesta al momento de intercambiar, difundir, procesar e interactuar en el manejo

de la informacioén.

Justificacioén teorica.-

La aplicacion de conocimientos tedricos adquiridos en el manejo de las herramientas de la
Web 2.0, como parte de una estrategia de marketing, y, especificamente la utilizacion de las
redes sociales, en este caso Facebook, son vitales en la aplicacion de este Trabajo Dirigido.

Si bien el marketing tiene su origen en el mundo empresarial, y podria parecer alejado de la
concepcién tradicional de los servicios bibliotecarios, los conceptos de estudios de
mercado, publicidad, etc. estdn muy vinculados a la gestion moderna de cualquier tipo de
servicio de informacion. EI marketing ha pasado de ser una ciencia empresarial a
convertirse en un fenémeno social de nuestro tiempo y un elemento esencial de cualquier

organizacion, al que las bibliotecas universitarias no pueden ser ajenas.

La incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion al mundo bibliotecario ha
motivado la aparicion de nuevos productos, nuevas actividades y técnicas de transmision de
informacién y nuevas formas de gestion en los servicios de una biblioteca universitaria.
Frente a estos avances tecnoldgicos, cada vez se hace mas necesario la aplicacion de
herramientas que permitan una mejora en la comunicacion y difusion de servicios
bibliotecarios y que a su vez ofrezcan la posibilidad de satisfacer mejor las demandas

informativas de nuestros clientes.

En Bolivia, y principalmente en el departamento Pando, especificamente en nuestra
universidad, la incorporacion de técnicas de promocion y difusion al mundo bibliotecario se
viene desarrollando con bastante lentitud; sigue siendo una tarea bastante olvidada y en
pocas ocasiones recurrimos al marketing para comunicar nuestros productos y servicios y
ofrecerle al cliente la opcién de conocer mejor las posibilidades informativas con las que

contamos.

Generalmente, cuando hablamos de marketing, lo asociamos a actividades empresariales y

lo relacionamos con conceptos tales como publicidad, ventas, estudios de mercado, etc.,
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conceptos que a priori nos pueden parecer alejados de la concepcion tradicional que se tiene
de los servicios bibliotecarios, pero que estdn muy vinculados a la concepcion moderna de
gestion de cualquier tipo de servicio de informacion. EI marketing es algo méas que una
ciencia empresarial, es un fendmeno social de nuestro tiempo y un elemento esencial de
cualquier organizacion, al que los servicios bibliotecarios no pueden vivir de forma aislada

como generadores, transmisores y distribuidores de un producto como la informacion.

Las bibliotecas universitarias cuentan con unos servicios sumergidos en un proceso de
cambios continuos, provocados, en gran medida, por las innovaciones e incorporaciones
que ha traido la llamada “revolucion digital” al mundo de la informacion. Es en la
comunidad universitaria donde los flujos informativos presentan una mayor complejidad
desde diversos puntos de vista: gran variedad de productos informativos, multitud de
servicios de cara al usuario, distintas categorias de usuarios y por tanto distintas

necesidades informativas.

Como consecuencia de la poca tradicion que existe en el desarrollo de bibliotecas escolares
en nuestro pais y la mala situacién por la que atraviesan muchas bibliotecas publicas, los
alumnos llegan a la Universidad con un pésimo conocimiento de los servicios, recursos y
posibilidades informativas con las que contamos, desconocen por completo los
instrumentos de control de la informacidn, los productos informativos, caracteristicas de las

publicaciones y el manejo de fuentes de informacidon basicas para su formacion académica.

En una palabra, podriamos decir que el alumno llega a la Universidad sin saber
desenvolverse en una biblioteca. Este desconocimiento y mal uso que se hace de los
Servicios provoca que muchas veces no sean usuarios, es decir, que no sean clientes

nuestros.

Por otra parte, los docentes, en muchas ocasiones, se encuentran bastante desfasados y
desconoce también los servicios con que contamos, necesita recibir informacion y
formacion sobre distintas fuentes que le pueden ser de gran utilidad en la labor docente e

investigadora.
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Para ello, el marketing se presenta como una herramienta idonea, si partimos de la base que
estamos trabajando con un producto (informacion), ofrecido por un proveedor (Biblioteca),

a unos clientes que lo utilizan y lo necesitan (nuestros usuarios-docentes y estudiantes).

No basta con crear buenos servicios y esperar, o contar con un buen fondo documental y
acceso a multitud de bases de datos u otras fuentes de informacién, si no sabemos darles
publicidad y captar clientes, si en definitiva el cliente desconoce esas posibilidades.

Debemaos ser conscientes de la importancia que tiene el hecho de dar a conocer los servicios
bibliotecarios y promover los productos informativos entre nuestros usuarios. Al mismo
tiempo, tenemos que promover la idea y hacerla llegar a las autoridades académicas,
haciéndoles ver la repercusion que puede tener para la comunidad universitaria y el &mbito

docente e investigador ofrecer un servicio bibliotecario de calidad.
Justificacion préctica.-

Este Plan de Trabajo Dirigido es aplicable a un caso real y permite corregir las falencias
que se detectaron en la Biblioteca de ACEF. A su vez, el desarrollo de este Plan permite a
la biblioteca dar un salto significativo en la atencion al publico, haciendo uso de las redes
sociales, especificamente de Facebook y con ello dar un salto cualitativo a las nuevas

tendencias tecnoldgicas.
Justificacion social.-

Siendo que la Universidad Amazonica de Pando tiene como funcion primordial formar
profesionales de calidad, en esa linea, el Trabajo Dirigido busca beneficiar a la comunidad
universitaria, especialmente a los estudiantes y docentes del Area de Ciencias Econémicas
y Financieras de la Universidad Amazonica de Pando, con la utilizacion de Facebook para
promocionar a la biblioteca especializada de ACEF y crear una ventaja competitiva.
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Capitulo 111
3 OBJETIVOS
3.1 Objetivo General

Incrementar, a través de una estrategia de marketing, el nimero de estudiantes y docentes
del Area de Ciencias Econdmicas y Financieras, que conozcan los servicios y beneficios

que ofrece la biblioteca especializada de ACEF.

3.2 Objetivos Especificos

. Disefiar una pagina en la red social Facebook.
. Socializar con los estudiantes y docentes la Pagina de la biblioteca.
. Promover la Biblioteca en la pagina de Facebook, mediante la difusion

de la bibliografia.

. Procesar la informacion obtenida mediante la pagina, concerniente a la
biblioteca de ACEF.
. Analizar la informacion obtenida y plantear la toma de nuevas
decisiones.
Capitulo IV

4 ALCANCE DEL TRABAJO

Alcance temporal:

El trabajo Dirigido tiene una duracion de 6 meses y se desarrollé en la biblioteca
especializada del Area de Ciencias Econémicas y Financieras de la Universidad Amazénica
de Pando.
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Alcance académico:

Tiene un alcance académico en el Area de Ciencias Econdmicas y Financieras, en los

Programas de Administracion de Empresas, Contaduria Publica, Turismo Sostenible e

Ingenieria Comercial de la Universidad Amazonica de Pando.

Alcance social:

Tiene una delimitacion a estudiantes y docentes del Area de Ciencias Econémicas y

Financieras de la Universidad Amazonica de Pando, y a la comunicad en su conjunto.

Capitulo V

5 RESULTADOS PREVISTOS

OBJETIVOS

RESULTADOS PREVISTOS

Incrementar, a través de una estrategia de
marketing, el nimero de estudiantes y docentes del
Area de Ciencias Econdmicas y Financieras, que
conozcan los servicios y beneficios que ofrece la

biblioteca especializada de ACEF.

Aumento del 20 % de usuarios (Estudiantes y
Docentes) en el primer afio.

Disefiar una pagina en la red social Facebook.

Disefio de una pagina en la red social Facebook.

Socializar con los estudiantes y coordinadores de

Programas la Pagina de la biblioteca.

Reunidn con coordinadores y estudiantes.

Promover la Biblioteca en la pagina de Facebook,

mediante la difusion de la bibliografia.

Publicacion periddica del material bibliotecario y

de temas de interés.

Procesar la informacién obtenida mediante la

pagina, concerniente a la biblioteca de ACEF.

Informacion obtenida a través de la pagina.

Analizar la informacion obtenida y plantear la toma

de nuevas decisiones.

Andlisis de los resultados de las publicacion

realizadas en la pagina.

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo VI
6 MARCO CONCEPTUAL

Internet.-

Los inicios de la Internet se remontan a los afios 1961, cuando Leonard Kleinrock publicd
desde el Massachusetts Institute of Technology, el primer documento sobre la teoria de
conmutacion de paquetes. Kleinrock convencié a Lawrence y G. Roberts, los dos
investigadores de la factibilidad tedrica de las comunicaciones via paquetes en lugar de
circuitos, lo cual resultd ser un gran avance en el camino hacia el trabajo informatico en
red. (Codina, LI. 2009).

A finales de 1966 Roberts desarrollé el concepto de red de ordenadores y rapidamente
confeccion6 su plan para ARPANET, publicandolo en 1967. En la conferencia en la que
presentd el documento se exponia también un trabajo sobre el concepto de red de paquetes

a cargo de Donald Davies y Roger Scantlebury. (Codina, LI. 2009).

A finales de 1969, cuatro ordenadores host fueron conectados conjuntamente a la
ARPANET inicial y se hizo realidad una embrionaria Internet. Incluso en esta primitiva
etapa, hay que resefiar que la investigacion incorporé tanto el trabajo mediante la red ya
existente como la mejora de la utilizacion de dicha red. Esta tradicion continta hasta el dia
de hoy. Se siguieron conectando ordenadores rapidamente a la ARPANET durante los afios
siguientes y el trabajo continué para completar un protocolo Host a Host funcionalmente
completo, asi como software adicional de red. (Codina, LI. 2009).

Leiner Barry, en su articulo “Una breve historia de la Internet”, menciona que en octubre de
1972, Kahn organiz6 una gran y muy exitosa demostracion de ARPANET en la
International Computer Communication Conference. Esta fue la primera demostracion
publica de la nueva tecnologia de red. Fue también en 1972 cuando se introdujo la primera
aplicacion "estrella™: el correo electrénico. En Marzo, Ray Tomlinson, de BBN, escribio el

software basico de envio-recepcion de mensajes de correo electronico, impulsado por la
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necesidad que tenian los desarrolladores de ARPANET de un mecanismo sencillo de
coordinacion. (Margaix, D. 2006).

En julio de ese afio, Roberts expandio su valor afiadido escribiendo el primer programa de
utilidad de correo electrénico para relacionar, leer selectivamente, almacenar, reenviar y
responder a mensajes. Desde entonces, la aplicacion de correo electronico se convirtio en la
mayor de la red durante mas de una década. Fue precursora del tipo de actividad que
observamos hoy dia en la World Wide Web, es decir, del enorme crecimiento de todas las

formas de trafico persona a persona. (Margaix, D. 2006).

En 1969, S. Crocker dio un paso esencial al establecer las series de notas Peticion de
comentarios (0 RFC). La idea de estos memorandos era que fuesen una forma de
distribucion informal y répida para compartir ideas con otros investigadores de la red. Al
principio, las RFC se imprimian en papel y se distribuian a través del correo ordinario.
Cuando se empez6 a usar el Protocolo de Transferencia de Archivos (FTP), las RFC se
preparaban como archivos en linea y se accedia a ellas a través de FTP. Hoy en dia, por
supuesto, se accede a las RFC facilmente a través de la World Wide Web en numerosos
sitios de todo el mundo. EI SRI, en su papel de Centro de Informacion de Redes, mantenia
los directorios en linea. Jon Postel fue editor de RFC ademas de gestionar la administracién
centralizada de las asignaciones necesarias de nimeros de protocolo, trabajos que ejercio
hasta su muerte, el 16 de octubre de 1998. (Codina, LI. 2009).

El efecto de las RFC fue crear un bucle de comentarios positivos, en el que las ideas y
propuestas presentadas en una RFC desencadenaban otra RFC con ideas adicionales, y asi
sucesivamente. Cuando se conseguia un consenso (0 al menos un conjunto coherente de
ideas), se preparaba un documento de especificaciones. Después, varios equipos de

investigacion usaban esas especificaciones como base para las implementaciones.

Con el tiempo, las RFC se han ido centrando mas en los estandares de los protocolos (las
especificaciones “oficiales”), aunque siguen existiendo RFC informativas que describen
enfoques alternativos, u ofrecen informacion sobre los antecedentes de los protocolos y los
problemas de ingenieria. Hoy en dia, las RFC se conciben como “documentos oficiales” en

la comunidad de ingenieria y estdndares de Internet. (Codina, LI. 2009).
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El acceso abierto a las RFC (gratuito, si tiene cualquier tipo de conexion a Internet)
promueve el crecimiento de Internet porque permite usar las especificaciones reales como

ejemplos en clases y entre los emprendedores que desarrollan nuevos sistemas.

El correo electrénico ha sido un factor significativo en todas las areas de Internet, y eso es
especialmente cierto en el desarrollo de especificaciones de protocolos y estandares
técnicos y en la ingenieria de Internet. Las primeras RFC solian presentar un conjunto de
idas desarrolladas por un determinado grupo de investigadores, ubicado en un punto
concreto, que las presentaban al resto de la comunidad. Cuando se empezd a usar el correo
electrénico, el patron de autoria cambid: las RFC eran presentadas por varios autores con
una visién comun, independientemente de su ubicacion. (Codina, LI. 2009).

Como la actual y rapida expansion de Internet estd impulsada por la conciencia de su
capacidad para compartir informacion, deberiamos entender que el primer papel de la red a
la hora de compartir informacion fue compartir la informacion relativa a su propio disefio y
funcionamiento a través de las RFC. Este método Unico de desarrollar nuevas funciones en

la red seguira teniendo una importancia fundamental en la evolucion futura de Internet.

El 24 de Octubre de 1995, el FNC (Federal Networking Council, Consejo Federal de la
Red) aceptd unanimemente una resolucién definiendo el término Internet. Esta definicion
se elabord de acuerdo con personas de las areas de Internet y los derechos de propiedad
intelectual. (Codina, LI. 2009).

Una clave para el rapido crecimiento de Internet ha sido el acceso abierto y gratuito a los

documentos basicos, en especial las especificaciones de los protocolos.

Se puede, en este marco, afirmar que internet ofrece a las organizaciones importantes
ventajas competitivas y que, actualmente estar ausente en internet, no sélo le resta a la

organizacion presencia, sino oportunidades de desarrollo de negocio.

Marketing.-

Se considera marketing al conjunto de técnicas utilizadas para la comercializacion y

distribucion de un producto entre los diferentes consumidores. El productor debe intentar

23



disefiar y producir bienes de consumo que satisfagan las necesidades del consumidor. Con
el fin de descubrir cudles son éstas se utilizan los conocimientos del marketing. (Gonzalez,
2009).

Al principio se limitaba a intentar vender un producto que ya estaba fabricado, es decir, la
actividad de marketing era posterior a la produccion del bien y sélo pretendia fomentar las
ventas de un producto final, ahora tiene muchas mas funciones que han de cumplirse antes

de iniciarse el proceso de produccion.

El concepto de marketing se basa en dos creencias fundamentales. Primero, toda
planificacion, politica y funcionamiento de una empresa debe orientarse hacia el cliente;
segundo, la meta de una empresa debe ser un volumen de ventas lucrativos. En su sentido
mas pleno, el concepto de marketing es una filosofia de los negocios que determina que la
satisfaccion del deseo de los clientes es la justificacion econdmica y social de la existencia
de una empresa. Consecuentemente, todas las actividades de produccion, ingenieria y
finanzas, asi como el marketing, deben estar dedicadas primero a determinar cuales son los
deseos del cliente, y, entonces, a satisfacer ese deseo a la vez que se obtenga un beneficio
razonable. El segundo punto fundamental en que se apoya la filosofia del marketing es que
esta basada en el concepto de las ganancias, no en el concepto del volumen. (Gonzalez,
2009).

Mercadeo es todo lo que se haga para promover una actividad, desde el momento que se
concibe la idea, hasta el momento que los clientes comienzan a adquirir el producto o
servicio en una base regular. Las palabras claves en esta definicion son todo y base regular.
(Hoffman, 2011).

El sentido de esto es: Mercadeo envuelve desde poner nombre a una empresa o producto,
seleccionar el producto, la determinacion del lugar donde se vendera el producto o servicio,
el color, la forma, tamafio, el empaque, la localizacién del negocio, la publicidad, las
relaciones publicas, el tipo de venta que se hara, el entrenamiento de ventas, la presentacion
de ventas, la solucion de problemas, el plan estratégico de crecimiento, y el seguimiento.
(Hoffman, 2011).
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También se puede decir que Marketing es un concepto inglés, traducido al castellano como
mercadeo o0 mercadotecnia. Se trata de la disciplina dedicada al analisis del
comportamiento de los mercados y de los consumidores. EI marketing analiza la gestion
comercial de las empresas con el objetivo de captar, retener y fidelizar a los clientes a

través de la satisfaccion de sus necesidades. (Agustin La Cruz, M. 1998)

Los especialistas en marketing suelen centrar sus actividades en el conjunto de las Cuatro
P: Producto, Precio, Plaza (distribucion) y Publicidad (promocion). EI marketing apela a
diferentes técnicas y metodologias con la intencién de conquistar el mercado y conseguir

otros objetivos propios de una compafiia comercial.

Segun Philip Kotler (2012) consiste en un proceso administrativo y social gracias al cual
determinados grupos o individuos obtienen lo que necesitan o desean a traves del
intercambio de productos o servicios. (Hoffman, 2011).

Jerome McCarthy opina que es la realizacion de las actividades que pueden ayudar a que
una empresa consiga las metas que se ha propuesto, pudiendo anticiparse a los deseos de
los consumidores y desarrollar productos o servicios aptos para el mercado. (Hoffman,
2011).

Por su parte John A. Howard, asegura que esta convencido de que el marketing consiste en
un proceso en el que es necesario comprender las necesidades de los consumidores, y
encontrar qué puede producir la empresa para satisfacerlas. Y Al Ries y Jack Trout, opinan
que marketing es sinénimo de “guerra” donde cada competidor debe analizar a cada
“participante” del mercado, comprendiendo sus fuerzas y debilidades y trazar un plan a fin

de explotarlas y defenderse. (Fernandez, S. 2008).

Segin la American Marketing Asociation (A.M.A.), el marketing es una forma de
organizar un conjunto de acciones y procesos a la hora de crear un producto para crear,
comunicar y entregar valor a los clientes, y para manejar las relaciones y su finalidad es

beneficiar a la organizacion satisfaciendo a los clientes.

Se dice que el marketing es un proceso social y administrativo porque intervienen un

conjunto de personas, con sus inquietudes y necesidades y porque necesita de una

25



determinada cantidad de elementos tales como la organizacion, la implementacion y el

control, para un desarrollo eficiente de las actividades.

Hoy en dia existen muchos tipos de marketing. Asi tenemos al Marketing directo, al

Marketing relacional, al Marketing virtual, al Marketing social y al Marketing bibliotecario.

Marketing social.-

El social media marketing (SMM) recibe también el nombre de marketing social aunque
éste otro término es mas antiguo en el tiempo. Es la aplicacion de las técnicas del marketing
comercial para el analisis, planeamiento, ejecucion y evaluacion de programas disefiados
para influir en el comportamiento voluntario de la audiencia objetivo en orden a mejorar su
bienestar personal y el de su sociedad". Esta definicién pertenece a Alan Andreasen y fue
publicada en su libro Marketing Social Change (2002).

De forma generalizada se define el marketing social como el marketing realizado en y a
través de los medios sociales. Las empresas a lo largo de la historia y de su desarrollo
evolutivo, han orientado su gestion en funcion de la situacion competitiva y dando
respuestas para obtener sus objetivos empresariales, tratando de ofrecer a sus mercados
ofertas Unicas, diferentes y preferidas por sus consumidores; de tal manera, se encuentra
que a lo largo del tiempo las empresas han orientado su gestion a la produccion, al
producto, a las ventas o al marketing. (Fernandez, S. 2008).

Las empresas mas avanzadas y evolucionadas en sus enfoques de gestion, deberian haber
dado un paso mas en la evolucion del marketing y adoptar un enfoque de gestion orientado
al marketing social; en un proceso evolutivo de la sociedad, con sus habitos, costumbres,
maneras de pensar, etc., debe llegarse a poner cada vez mas de manifiesto, que las personas
no son seres que estan solos; estan dentro de una sociedad y las necesidades individuales
tienen que conjugarse con las necesidades sociales. Por todo ello, en la misma evolucion
que experimenta la sociedad, el marketing debe desarrollarse, de ahi que hoy en dia
podamos y debamos hablar de una orientacion de marketing social, entendiendo como tal,
la que considera satisfacer necesidades teniendo presente que el consumidor esta dentro de

la sociedad y los intereses a satisfacer intrinsecamente unidos.
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No es secreto para nadie que las redes sociales estan en casi todo y casi todos estan en las
redes sociales. Desde el publico general, hasta las marcas, estan viendo los privilegios y las
infinitas posibilidades que hay en los llamados social media para comunicarse muy

directamente y ademas para hacer llegar el mensaje.

Las marcas estan abriéndose cada vez mas a este nuevo medio donde la interactividad es
clave, estan viendo que su publico quiere que lo traten mas como amigo que como cliente y
estan elevando su presencia en la mente de las audiencias comunicando innovaciones,

conversando, respondiendo, tomando accion.

Facebook.-

Facebook es un sitio web de redes sociales sin precedente, el cual fue creado originalmente
para estudiantes de Harvard, pero ha sido abierto a cualquier persona que tenga una cuenta
de correo electrénico. Los usuarios tienen la oportunidad de participar en una 0 mas redes,
en relacion con su situacion académica, su lugar de trabajo o region geografica. El sitio
originalmente era en inglés y luego por el creciente nimero de usuarios y centros escolares
fuera de Estados Unidos en la actualidad cuenta con mas de 70 idiomas.

(http://www.significados.com/facebook/)

En febrero del 2007 llegd a tener la mayor cantidad de usuarios registrados (19 millones de
personas), en comparacion con otros sitios orientados a estudiantes de nivel superior, en
noviembre 2009 tenia mas de 350 millones de miembros en todo el mundo y el 2013

Facebook sobrepasé los 1.320 millones de miembros en todo el mundo. (Arroyo, 2008).

Fue creado por Mark Zuckerberg mientras estudiaba en la universidad de Harvard. Su
objetivo era disefiar un espacio en el que los alumnos de dicha universidad pudieran
intercambiar una comunicacion fluida y compartir contenido de forma sencilla a través de
Internet. Fue tan innovador su proyecto que con el tiempo se extendid hasta estar disponible

para cualquier usuario de la red.

Es importante sefialar que los comienzos de Facebook estuvieron marcados por un acto

delictivo: para su creacion, Zuckerberg jaque6 la base de datos donde se hallaban
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registrados los alumnos de la universidad; de hecho, los directivos lo denunciaron y estuvo
durante un tiempo siendo estudiado por la justicia, hasta que alguien retird los cargos.

Facebook ha permitido la masificacion de la comunicacion en Internet a limites
inimaginados y es el proyecto que ha marcado las pautas que debe seguir toda red social

que desee introducirse de forma irrevocable en la red.

Si bien Facebook fue fundada en 2004, tuvieron que pasar algunos afios para que se haga
publico y es que recién a partir del 2007 comenzaron a desarrollarse versiones en espafiol,
portugues, francés, aleméan y otros idiomas. Cabe mencionar que pese a lo muy masificado
que se encuentra el servicio, la mayoria de los usuarios viven o residen en Estados Unidos,

Brasil, India, Indonesia y México. (http://www.significados.com/facebook/)

El funcionamiento de Facebook es similar al de cualquier otra red social, aunque muchos
expertos en la materia aseguran que esta oracion deberiamos formularla al revés, ya que es
esta la red social que marca los antecedentes y las condiciones que deben cumplir las

demas.

Facebook brinda a sus usuarios el uso de dos tipos de cuentas: las que pueden hacer uso
cualquier usuario normal y corriente y, la que pueden abrir las empresas. Las primeras son
totalmente gratuitas y permiten la comunicacion fluida entre personas reales; las segundas
sirven para ofrecer productos o servicios y mantener contacto cercano entre empresas y
clientes. A su vez en las cuentas de empresas existen las versiones gratuitas y las pagas,
estas Ultimas ofrecen mas prestaciones, permitiendo una mayor visibilidad a la compafia

pertinente.

Si una persona quiere abrir una pagina personal en Facebook debe realizar una serie de
pasos. En primer lugar debe registrarse con su nombre y apellido y dar una direccion de
correo electronico de contacto, con la cual podra ingresar en su cuenta, una vez que esta se
halle habilitada.

Una vez aceptada la solicitud, puede comenzar a publicar informacion en su perfil que sera
a partir de entonces su espacio personal dentro de la red social. Puede subir en su muro

textos, videos, fotografias y cualquier otro tipo de archivo digital a fin de que las personas
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que él desea puedan verlos, compartir, comentar o expresar que les gusta. En este tipo de
paginas el contenido puede publicarse o compartirse de forma publica (con todos los
usuarios de la red social), o privada (Unicamente con aquellos que forman parte de la red de

contactos 0 amigos de dicho usuario).

A su vez cada usuario puede crear una pagina personal que recibe el nombre de “grupo”,
donde se muestran actividades o eventos a realizar por esa persona de forma profesional.
Estos grupos suelen encontrarse visibles para que cualquier internauta los encuentre aunque
solo aquellos que forman parte de él pueden participar comentando o compartiendo el

contenido.

También se puede optar por crear una pagina, donde podran interactuar con mayor alcance,
pues cada vez que algin usuario le dé “Me Gusta” a la misma, se convierte en seguidor y
los contactos de éste conoceran de la existencia de la péagina, logrando un efecto
multiplicador en el alcance de las publicaciones que se hagan en ella, obteniendo asi
conformar una plataforma de seguidores que se convierten al mismo tiempo en aportadores

de la pagina y de esa forma, se va orientando las publicaciones al gusto del cliente.

La palabra facebook esta formada por dos palabras inglesas que son “face” que proviene
del latin “facies” que significa “cara”, ademas de la expresion “book™ que quiere decir

“libro” y deriva del germanico “boka” que es “letra”.

Es sin duda una de las caracteristicas mas notables de Facebook y que le ha permitido
crecer en el mercado el hecho de que esta red sea gratuita para los usuarios. Los usuarios
pueden registrarse a través de su correo electronico y pueden hacerlo como celebridades,
musicos 0 grupos de musica, negocios 0 empresas, 0 personas individuales. Pueden crear
perfiles que contienen fotos, listas de intereses personales e informacion privada o no, y
pueden realizar un intercambio de mensajes privados y publicos entre si y en los grupos de
amigos. La visualizacion de los datos detallados de los miembros esta restringida a los
miembros de la misma red, a los amigos confirmados, o puede ser libre para cualquier

persona. (http://www.significados.com/facebook/)
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Facebook tiene varias herramientas, como el muro, actualmente se denomina 'Biografia’,
que es un espacio en la pagina del perfil del usuario que permite tanto al usuario como a los
amigos de éste, escribir mensajes y/o colocar fotografias, videos y links en él. Es visible
para cualquier persona que tenga permiso para ver el perfil completo, y los diferentes
mensajes en el muro aparecen separados. Existe otro apartado en 'Inicio’ denominado

'Ultimas noticias' donde aparecen mensajes y diferentes acciones de todos sus amigos.

Facebook también tiene otras aplicaciones con diversos temas, y eventos, donde se puede
invitar a todos los amigos a un evento o una actividad en particular. Existe un Facebook
especial para los teléfonos moviles, los teléfonos inteligentes o smartphones y las tablets,

que facilitan la visualizacion y la accesibilidad de los usuarios.

Para estos dispositivos mdviles y también para ordenadores, Facebook también tiene un
servicio de mensajeria instantanea o chat para hablar en tiempo real con todos los amigos

conectados.

Existe una opcién, denominada 'Me gusta’, que sirve para valorar cada contenido de la red

social por el usuario en un momento determinado.

A través del tiempo el uso de Facebook como red social se ha visto masificado y
diversificado segun los intereses de quienes abren un perfil en dicho portal, podemos
encontrar en el mismo perfil de compafiias, facultades de Universidades, carreras
universitarias, editoriales, famosas, paginas web, organizaciones internacionales vy

finalmente entre muchos no podian escaparse las bibliotecas.

Los bibliotec6logos han encontrado algunas razones para utilizar esta herramienta, ya que
facilita la visibilidad de las bibliotecas, porque es divertido y de actualidad y ayuda a

desarrollar un nivel més interactivo con los usuarios.

Biblioteca.-

La palabra "biblioteca" proviene del latin bibliothéca, que a su vez deriva del griego
B1pAoOnkn (bibliotheke), la cual estd compuesta por Bipiiov (biblion libro) y 0nkm (théke

armario, caja). Es decir, hacia referencia al lugar donde los libros eran guardados.
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Inicialmente, estos libros eran rollos de papiro; ya que era el formato librario mas comudn en

esa actualidad. En el mundo greco-latino era denominado codex. (Margaix, D. 2006).

Segin la norma UNE 50113-1:1992 sobre conceptos basicos de informacion vy
documentacidn, el término biblioteca puede definirse en dos sentidos:

e Cualquier coleccién organizada de libros y publicaciones en serie impresos u otros
tipos de documentos gréficos o audiovisuales disponibles para el préstamo o
consulta.

e Organismo, o parte de él, cuya principal funcion consiste en construir bibliotecas,
mantenerlas, actualizarlas y facilitar el uso de los documentos que precisen los
usuarios para satisfacer sus necesidades de informacion, investigacion, educativas o

de esparcimiento, contando para ello con un personal especializado.

Segun la ALA (American Library Association) se define la biblioteca como una “Coleccion
de material de informacion organizada para que pueda acceder a ella un grupo de usuarios.
Tiene personal encargado de los servicios y programas relacionados con las necesidades de

informacion de los lectores™.

La norma 1SO 2789-1991 (Norma UNE-EN ISO 2789) sobre estadisticas internacionales de
bibliotecas, la define como: “Organizacion o parte de ella cuya principal funcion consiste
en mantener una coleccion y facilitar, mediante los servicios del personal, el uso de los
documentos necesarios para satisfacer las necesidades de informacidn, de investigacién, de

educacion y ocio de sus lectores”.

Manuel Carrion (2009) la define en su Manual de Bibliotecas como “Una coleccion de
libros debidamente organizada para su uso”. Hay que aclarar que Carrion toma el término
libro en un sentido amplio como sin6nimo de documento, esto es como soporte de
informacion destinado a ser leido, y que contiene una parte del conocimiento social. Esta
ultima precision excluye a los documentos de archivo, que han sido generados por una
persona fisica o juridica en el ejercicio de sus funciones y no pertenecen al conocimiento

social.
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Con el término Biblioteca podemos referir varias cuestiones. Por un lado se llama
biblioteca a cualquier tipo de coleccion organizada, ya sea de libros o publicaciones en
serie, 0 bien de documentos graficos o audiovisuales, y que se encuentran disponibles para

ser consultados o tomados en préstamo.

Por otra parte y con el mismo término se designa a aquellos organismos o parte de ellos
cuya principal razén de ser consiste en construir, organizar, mantener y actualizar los
documentos que disponen para que los mismos puedan ser consultados por los usuarios de

acuerdo a las necesidades que posean. (Margaix, D. 2006).

Las Bibliotecas pueden funcionar dentro de algin establecimiento educativo como puede
ser una escuela, una universidad o bien existir en un lugar fisico que excluyente y
estrictamente se encuentra destinado para la conservacion de tales documentos y para llevar
a buen término su principal finalidad, que como mencionamos mas arriba, sera el préstamo
o la consulta de los mencionados ejemplares que alli se almacenan en orden a satisfacer las

necesidades de quienes se acercan para consultarlos.

Una investigacion, por ejemplo, puede ser una de las razones por las cuales asistir a una
biblioteca, es decir, puede ser que estemos encarando la investigacion de un tema muy
importante y sobre el cual ya se ha escrito largo y tendido y entonces para darle una mayor
entidad y de alguna manera también validez a aquello que queramos probar y aseverar, sera
necesario consultar distintas fuentes, situacién que si o si debe ser llevada a cabo en una

Biblioteca.

También, en el ambito educativo suele ser muy comdn que se encomienden realizar
trabajos en la Biblioteca, por un lado para acostumbrar a los alumnos a usar las Bibliotecas
como principal y el mejor lugar de consulta a la hora de tener que resolver alguna
investigacion y por el otro, porque siempre sera mejor encontrarse y leer de primera mano

aquello que resulte de interés para el trabajo en cuestion.

Dentro de una biblioteca existen cuatro elementos que resultaran ser fundamentales a la
hora del éxito o fracaso en su propdsito y son la coleccion, el uso, la organizacion y el

personal que esté a cargo de su gestion y manipulacion. Porque la coleccién supone una
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variedad heterogénea de propuestas a consultar con su consiguiente evolucion. En tanto, la
organizacion serd clave a la hora de necesitar recuperar la informacion, por ello es que
existen técnicas normalizadas para ayudar en este punto. El uso lo que tiene de importante y
determinante es que satisfaga las necesidades del usuario y finalmente, en cuanto al
personal encargado de la gestion, serd indispensable que cuente con los conocimientos,
idoneidad y rapidez indispensable para satisfacer las cuantiosas demandas que en una

biblioteca se suscitan. (Margaix, D. 2006).

Y por otro lado, la palabra Biblioteca se usa popularmente para designar a aquel mueble o

estanteria que la gente utiliza y compra para colocar sus libros y colecciones de estos.

Bibliotecas universitarias.-

Las bibliotecas universitarias tienen una larga tradicion, puesto que su origen coincide con
la aparicion de las universidades en la Edad Media. En ellas las necesidades de los libros
por parte de los estudiantes fueron atendidas por los estacionarios, una especie de
bibliotecarios que alquilaban los cuadernillos (peciae) que integraban las obras que habian
sido aprobadas y corregidas por las autoridades académicas, para que los estudiantes
pudieran copiarlas para su estudio. La division de la obra en varios cuadernillos posibilitaba
que ésta pudiera ser copiada por varios estudiantes simultaneamente. Esta organizacion se
considera el embrion de lo que pasado el tiempo seria la biblioteca universitaria. ( Pérez,

Serrano, Enrech, y Soler, 2000).

Con el tiempo las universidades comenzaron a acumular grandes cantidades de libros,
muchos de ellos procedentes de donaciones realizadas por tedlogos seculares y

simpatizantes.

Estas colecciones estaba a cargo de un “librarius”, asistido a veces por “parvi librarii”
(ayudantes), y se solian dividir en dos fondos: la “magna libraria" (sala de lectura, con
pupitres en los que los libros, obras indispensables para los estudios de los maestros y
estudiantes, estaba encadenados, de acceso libre, donde el préstamo estaba prohibido salvo
excepciones) y la “parva libraria" (sala con mas libros, colocados en armarios, obras de

consulta que interesaban a los especialistas, o volimenes de menor valor, repetidos o en
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mal estado, que los miembros de la institucion podian tomar en préstamo). En algunas
universidades llegaron a elaborar reglamentos para proteger los libros. De esta etapa se
conserva el registro de préstamo de la Bibliothéque du College de Sorbonne (1402-1536).
(Pérez, Serrano, Enrech, y Soler, 2000).

Durante el siglo XVIII la biblioteca universitaria dejo de ser gradualmente un cofre de
tesoros para transformarse en el corazon intelectual de la universidad. Este proceso se
inicid en Alemania, y mas en concreto en la Universidad de Gotinga (Georg-August-
Universitat Gottingen), fundada en 1734. Su biblioteca universitaria se inicié al mismo
tiempo que la universidad. Por la cantidad de material, por la cuidadosa y constante
seleccion de sus adquisiciones, por su organizacion y sistema de catalogacion pronto se
convirtio en la mejor biblioteca universitaria de Europa y en paradigma de biblioteca

universitaria moderna.

En general es posible afirmar que durante el siglo XV1II las bibliotecas universitarias de los
paises protestantes favorecieron mas el préstamo a domicilio que las universidades de la
Europa catdlica, que incentivaban mas el uso de las instalaciones. A pesar de las
diferencias, para todas estas bibliotecas el libro y su custodia seguia siendo la prioridad,

por encima del servicio al usuario.

Después de las guerras napolednicas, muchas antiguas universidades alemanas fueron
disueltas y surgieron nuevas. Bajo la influencia de Wilhelm von Humboldt y otros
reformistas, la universidad alemana pasé de ser una institucion en la que el conocimiento
era transmitido por profesores omniscientes a estudiantes pasivos, a ser un centro para el
descubrimiento de nuevos conocimientos y el desarrollo de la capacidad intelectual de los
alumnos. El instrumento mas eficaz en este proceso fue el seminario, que a su vez exigia un
nuevo tipo de biblioteca: el acceso a las publicaciones era igualitario para profesores y
alumnos, sin barreras fisicas ni administrativas entre el libro y el lector. (Pérez, Serrano,
Enrech, y Soler, 2000).

Antes de la Guerra de Secesion (1861-1865), en casi todas las universidades
norteamericanas (donde la biblioteca siempre tuvo una importancia central como respaldo a

la ensefianza) empezaron a florecer sociedades literarias que ofrecian un camino de
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autodesarrollo a los estudiantes no satisfechos intelectualmente por los programas de
estudios tradicionales. Para favorecer sus actividades, estas sociedades mantenian
bibliotecas propias con colecciones de referencia, publicaciones periodicas, grandes
colecciones de ficcion, historia, biografia, politica y economia. (Pérez, Serrano, Enrech, y
Soler, 2000).

Estas bibliotecas acabaron integrdndose en las colecciones universitarias, que fueron
haciéndose mas accesibles para los estudiantes. A finales del siglo XIX, la mayoria de las
bibliotecas universitarias norteamericanas estaban abiertas durante todo el dia seis o siete
dias a la semana. Se transformaron en espacios acogedores y ofrecieron politicas de
préstamo mas liberales que facilitaron a los estudiantes que se llevaran los libros para leer

en su domicilio.

La situacién de las bibliotecas universitarias del sur de Europa tradicionalmente ha sido
mucho peor que sus homologas en Europa central, Reino Unido y Estados Unidos, salvo
raras excepciones: libros amontonados sin catalogar, poco espacio y mal acondicionado,

catalogos incompletos, personal insuficiente, horarios de atencion limitados.

En los paises en vias de desarrollo las universidades y sus bibliotecas siempre han tenido
recursos mucho mas limitados. El alto precio de las publicaciones, las penurias econdmicas

locales, el clima, la guerra, la inestabilidad politica.

Mudltiples son las dificultades y los riesgos para la conservacion del material bibliografico y

para el desarrollo de colecciones adecuadas, para el acceso a la informacion.

En resumen, es posible decir que aunque las bibliotecas universitarias nacen en la Edad
Media, sélo desde finales del siglo XIX tienen una existencia y protagonismo propio, que
se ve acentuado a partir de la 1l Guerra Mundial.

A lo largo de la dilatada existencia de las bibliotecas universitarias, desde la Edad Media
hasta la actualidad, las principales ideas en torno al concepto y funcion de la biblioteca ha
ido evolucionado segun ha ido cambiando y adaptandose a los nuevos tiempos la

Universidad donde esté integrada.
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En las dltimas décadas paulatinamente se ha ido imponiendo la concepcion anglosajona de
la biblioteca como centro neuralgico de la universidad, en detrimento de un concepto
donde la biblioteca quedaba relegada a simple deposito de libros y sala de estudio para
estudiantes. Triunfa la idea de que el conocimiento se produce desde la informacion, y en

este sentido, la biblioteca hace universidad.

En la década de los setentas se define a las bibliotecas universitarias como el corazon de la
universidad, ocupando un lugar central y basico, como un recurso que atiende y sirve a
todas las funciones de una universidad: ensefianza e investigacion, creacion de nuevo
conocimiento y la trasmision para la posteridad de la ciencia y la cultura del presente.
Siendo el papel principal de la biblioteca universitaria el educativo, pero no como un mero
depdsito de libros unido a una sala de lectura, sino como un instrumento dinamico de

educacion. (Pérez, Serrano, Enrech, y Soler, 2000).

De esa forma, la biblioteca universitaria juega un papel diferente e indispensable en
sintonia con el objetivo basico de la universidad, animando al estudiante a la basqueda

personal e individual del conocimiento y del saber.

En cuanto al personal de la biblioteca, éste no deberad de interesarse tanto por las tareas
rutinarias y administrativas sino que se debera inclinar por la promocién del estudio y del
conocimiento. La verdadera tarea del bibliotecario universitario es, por lo tanto, formar al

estudiante para que se forme a si mismo.

La American Library Association define la biblioteca universitaria como una biblioteca (o
sistema de éstas) establecida, mantenida y administrada por una universidad, para cubrir las
necesidades de informacion de sus estudiantes y apoyar sus programas educativos, de

investigacion y demas servicios.

Todas estas definiciones destacan de una forma u otra las dos principales funciones que
tiene la biblioteca universitaria y que coinciden con las funciones propias de la universidad:
el apoyo a la docencia y a la investigacion. Junto a éstas hay que citar también la funcion
cultural y educativa que la universidad debe desempefiar en la sociedad en que extiende su

radio de accion, y a la que también la biblioteca universitaria debe apoyar. Pero el peso de
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la biblioteca dentro de la institucion donde esta integrada estd muy relacionado con los

meétodos docentes que las universidades aplican.

Tradicionalmente en nuestro medio los métodos docentes han estado basados
fundamentalmente en la clase magistral, a través de la cual el profesor transmite el
conocimiento a los alumnos. En este método de ensefianza el estudiante es, por lo general,
un sujeto pasivo que aprende asistiendo a clase y estudiando apuntes y, como mucho, la
bibliografia recomendada por el profesor. De esta forma, la biblioteca tiene muy poco peso
en la universidad porque los alumnos la utilizan en gran medida como una sala para

estudiar apuntes.

La dindmica de una biblioteca universitaria tiene que estar en el uso que se haga de sus
colecciones, la busqueda del crecimiento por el crecimiento puede amenazar esta dinamica

llevando a un descuido del uso adecuado de los libros.

La seleccion ha de configurar un fondo bibliografico que esté de acuerdo con el caracter
dual de una universidad, por una parte la ensefianza y por la otra la investigacion;
facilitando materiales de estudio y de aprendizaje para los alumnos del primer ciclo y
materiales de investigacion para el resto de la universidad.

Las bibliotecas universitarias estdn a libre disposicion de la comunidad universitaria,
aungue suele haber diferencias entre las diversas categorias de usuarios (estudiantes y
docentes) respecto al nimero de volimenes y periodo de préstamo, aunque ha habido
intentos de introducir sistemas mas equitativos mas en funcion del tipo de material que del

tipo de usuario.

Web 2.0.-

Lo que se denomina Web 2.0 o Web Social es un nuevo concepto de web que marca el paso
a una nueva forma de utilizar esta herramienta por el marketing. El termino Web 2.0 fue
acufiado por Dale Dougherty. Posteriormente el término fue reformulandose hasta dar lugar
a una serie de conferencias (la primera celebrada en octubre de 2004) en las que se

explicaba su naturaleza y objetivos. ( Sanchéz — Bedoya, Reyes A. 2008)
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Entre las principales caracteristicas de esta web podemos citar: a) la web se considera una
plataforma y no simples aplicaciones, b) esta plataforma permite aprovechar la inteligencia
colectiva, c) esta plataforma estd abierta a la participacion de cada usuario y d) los
contenidos ofrecen una experiencia de usuario enriquecida, porque a diferencia de la web
1.0 esta web sustituye la comunicacion textual y los hipertextos por videos, presentaciones
multimedia e hiperenlaces a contenidos que incluyen imégenes en directo. (Sanchéz —
Bedoya, Reyes A. 2008)

En esta nueva web los objetos son etiquetados de manera que estan relacionados entre si
gracias a la informacion que sobre ellos van incorporando los diferentes usuarios. Ejemplo,

una fotografia en Facebook.

O'Reilly (2004) se refiere a una segunda generacion de Web basada en comunidades de
usuarios 'y una gama especial de servicios, como las redes sociales, los blogs, que

fomentan la colaboracion y el intercambio agil de informacion entre los usuarios.

La Web 2.0 es la herramienta para la proxima generacion de Internet, que no define tanto la
velocidad de conexion pero si hace un énfasis especial en como el contenido es creado,
distribuido y difundido, ademas de exponer como los usuarios se comunican entre si y
como logran la interactividad de opiniones de los contenidos de los portales de la Web 2.0,
es una nueva generacion de plataformas Web y herramientas. (Margaix, D. 2006).

Unas de las principales finalidades de la Web 2.0 es la interaccidn de sus usuarios, es poder
encontrarse con otros visitantes con los que hablar e intercambiar opiniones, gustos o
intereses comunes. Los portales que usan estas herramientas utilizan la cualidad de
socializacion y configuran las redes sociales de manera que los integrantes de estas
ofrezcan informacion y sean ellos mismos los que comenten y se interrelacionen entre si.
Esta tactica es especialmente interesante para empresas medianas o grandes, en las que
puede ser usada como forma de comunicacion entre sus empleados y clientes de las

mismas.

El concepto Web 2.0 es una nocién artificial puesto que la filosofia y la arquitectura

original de la Web permanece idéntica a la planteada a comienzos de los afios 90. Los
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principios de simpleza en el diseflo, accesibilidad, usabilidad, interoperabilidad vy
separacion entre presentacion y contenido son los mismos desde que la Web fue inventada.

Lo que ha cambiado es la forma en que algunas empresas y organizaciones han afrontado
sus proyectos Web y ante todo la manera cémo la comunidad ha respondido a esos

enfoques especificos.

En lo tecnoldgico la arquitectura original de la Web no ha cambiado puesto que los
servidores, servicios y protocolos son los mismos del concepto original. El desarrollo
tecnoldgico mas importante se ha visto en el crecimiento computacional del hardware para
el proceso de datos, incremento en la velocidad de proceso paralelo en granjas de
ordenadores y evolucion en el manejo de grandes bases de datos. Estos avances han
permitido que el nuevo modelo sea exitoso puesto que favorecen el proceso de grandes
volumenes de informacion, la velocidad de los buscadores, el trabajo colectivo y el manejo

de la informacién multimedia.

Se puede decir también que Web 2.0 es un concepto que se acufié en 2003 y que se refiere
al fendmeno social surgido a partir del desarrollo de diversas aplicaciones en Internet. El
término establece una distincion entre la primera época de la Web (donde el usuario era
basicamente un sujeto pasivo que recibia la informacion o la publicaba, sin que existieran
demasiadas posibilidades para que se generara la interaccion) y la revolucién que supuso el

auge de los blogs, las redes sociales y otras herramientas relacionadas. (Margaix, D. 2006).

La Web 2.0, por lo tanto, esta formada por las plataformas para la publicacion de
contenidos. La esencia de estas herramientas es la posibilidad de interactuar con el resto de

los usuarios o aportar contenido que enriquezca la experiencia de navegacion.

Es importante tener en cuenta que no existe una definicion precisa de Web 2.0, aunque es
posible aproximarse a ella estableciendo ciertos parametros. Una pagina web que se limita a
mostrar informacion y que ni siquiera se actualiza, forma parte de la generacion 1.0. En
cambio, cuando las paginas ofrecen un nivel considerable de interaccion y se actualizan con

los aportes de los usuarios, se habla de Web 2.0. (Sanchéz — Bedoya, Reyes A. 2008).
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Cabe mencionar que las diferencias entre la primera y la segunda era de la Web no se basan
en un cambio a nivel tecnoldgico en los servidores, aunque naturalmente se ha dado un
considerable avance en el hardware; es el enfoque de la Red, los objetivos y la forma en la
que los usuarios comenzaron a percibir la informacion en linea lo que caracteriza este
renacer, que tuvo lugar silenciosa pero velozmente, a comienzos del nuevo milenio.
(Sanchéz — Bedoya, Reyes A. 2008).

Hasta entonces, Internet era un universo de datos mayoritariamente estaticos, una fuente de
consulta revolucionaria que atraia a millones de personas a contemplarla pasivamente. Si
bien los foros y el chat datan de la Web 1.0, éstos se encontraban bien diferenciados de los
sitios tradicionales (tal y como ocurre en la actualidad); navegar era similar a visitar un
gran centro comercial, con infinidad de tiendas, en las cuales era posible comprar

productos, pero no alterar sus vidrieras. (Sanchéz — Bedoya, Reyes A. 2008).

Con la llegada de la Web 2.0, se produjo un fenémeno social que cambi6 para siempre
nuestra relacion con la informacion, principalmente porque nos hizo parte de ella: en la
actualidad, una noticia acerca de una manifestacion en contra del maltrato animal no esta
completa sin mostrar cuantos usuarios de Facebook leyeron y disfrutaron de la misma, qué
porcentaje de lectores estd a favor del movimiento, y los comentarios, que muchas veces

aportan datos importantes o sefialan errores. (Margaix, D. 2006).

Como ocurre con cualquier hito en la historia de la humanidad, la democracia asociada a la
Web 2.0 ha impactado seriamente en las instituciones y empresas tradicionales,

principalmente en aquellas que no supieron adaptarse a esta nueva ola de libertades.

En sintesis, la Web 2.0 o0 Web social es una “denominacion de origen” que se refiere a una
segunda generacion en la historia de los sitios web. Su denominador comun es que estan
basados en el modelo de una comunidad de usuarios. Abarca una amplia variedad de redes
sociales, blogs, wikis y servicios multimedia interconectados cuyo propdésito es el
intercambio agil de informacion entre los usuarios y la colaboracién en la produccion de
contenidos. Todos estos sitios utilizan la inteligencia colectiva para proporcionar servicios
interactivos en la red donde el usuario tiene control para publicar sus datos y compartirlos

con los demas. (Sanchéz — Bedoya, Reyes A. 2008).

40



Innovacion.-

El concepto de innovacion debe su etimologia al latin, y se define segun el Diccionario de
la Real Academia Espafiola de dos modos. Por un lado, se considera innovar a alterar
cualquier cosa introduciéndole novedades. Las personas constantemente estan innovando y
probando alternativas para su trabajo, estudio o en cualquier ambito de la vida. Sin
embargo, la acepcion méas importante es la que tiene en el ambito econdmico: accion de
modificar un producto para su introduccién en el mercado. Lo fundamental de la
innovacion es que toma todo lo ya existente y lo reconstruye, lo reorganiza o lo muda
agregéndole algo nuevo. Si bien la definicion primera hace referencia solamente al uso que
se hace del término en microeconomia, la innovacion ha trascendido el mundo del

desarrollo de los productos. (http://concepto.de/innovacion/)

El uso econémico del término vino a partir de la intervencion de Schumpeter. Una
innovacion “corresponde a una introduccion de un nuevo producto, de un nuevo método de
produccién (no consecuente de un descubrimiento cientifico), de un nuevo mercado, de una
fuente de suministro de materias primas o de una nueva organizacion de la produccion”. El
propuso una distincién entre la invencion y la innovacion, diferenciando a los inventos (que
pueden no comercializarse y permanecer desconocidos) de las innovaciones, que ya han
sido socializadas. La diferencia la trae el mercado, ya que el invento no necesariamente

tendra aceptacion en el pablico. (http://concepto.de/innovacion/)

Los requerimientos para la innovacion vienen dados por la capacidad creativa de la mente,
por la experiencia y por el complemento y el trabajo en equipo de las distintas areas:
marketing, ciencia, desarrollo, publicidad. Sin embargo, hay otros factores que pueden
sobrepasar al equipo de trabajo, ya sean internos de la empresa (dedicacion de recursos,
inversiones) o externos (situacion socioecondémica de los paises, estrategias regionales).
(Sabbagh & Aaron. 2012).

Existen otras concepciones de la innovacion entendidas desde el lugar de la empresa. El

World Economic Forum considera a la innovacion entre los fuertes que hacen a la
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competitividad de una compafiia, ya que es el unico medio para mejorar a largo plazo los

niveles de vida de la gente.

The Boston Consulting Group extiende la idea de innovacion a la estructura empresarial, a
la cadena de valor, a los servicios, a la experiencia del cliente, y considera que casi todas
las introducciones que se hagan en cualquier &mbito de la compafiia resultan innovaciones.
Es por esta ambiguedad que decidieron clasificar los resultados entre los tangibles (como
los productos o las formulas) contra los intangibles (como la ventaja de los elementos

mencionados).

Alrededor de la innovacion se ha desarrollado un mundo que lo investiga y lo analiza.
Seguramente las empresas (y los paises) que tengan mayor capacidad de innovacion sean
los que tengan la tecnologia y los productos de punta, de modo que resulta eficaz crear un
indicador de innovacion, para comparar la dinamica de la innovacion segun el lugar del que
provenga. Se ha desarrollado, por otro lado, una variedad de software que fomenta la
innovacion, digitalizando y simplificando parte del proceso. (Sabbagh & Aaron. 2012).

La importancia que tiene para los paises es tal que se ha desarrollado una dimension
politica detrés de la innovacién. Los paises que sean capaces de desarrollar una industria
con alta capacidad de innovacion tendrdn mucha competitividad, y podran mejorar en gran
medida el nivel de vida de la sociedad.

La innovacion no esta restringida a la creacion de nuevos productos:

Una innovacion puede también referirse a un nuevo servicio o a cémo se vende o distribuye

un producto. La innovacion no esta restringida a desarrollos tecnoldgicos:

Una innovacion puede también obtenerse a través de diferentes estructuras organizativas,

de la paquetizacion de la oferta actual o de una combinacion de tecnologia y marketing.

La innovacion no esta restringida a ideas revolucionarias:

Muchas empresas sufren a menudo del complejo de "o soy Thomas Edison o no soy nada".
Sin embargo, desde la perspectiva del accionista, una serie de pequefias innovaciones
"incrementales” son tan deseables como un gran cambio que tenga lugar cada diez afios.
(Sabbagh & Aaron. 2012).
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La Innovacion puede darse en el producto, cuando se da la fabricacion y comercializacion
de nuevos productos o mejores versiones de productos existentes, ya sea mediante
tecnologias nuevas o mediante nuevas utilizaciones de tecnologias existentes; en el
proceso, cuando se realiza la instalacion de nuevos procesos de produccion para mejorar la
productividad o racionalizar la fabricacion, ya sea para la fabricacion de productos nuevos
o0 para la fabricacion mas eficiente de productos existentes.

Existe también la innovacion incremental, cuando se crea un valor sobre un producto que
ya existe, afiadiéndole nuevas mejoras. La innovacidon incremental permite, por tanto,
obtener mejores resultados a las empresas y grandes beneficios, a la vez que se genera

progreso.

La innovacion es considerada radical cuando se incorpora al mercado un producto o
servicio que en si mismo es capaz de generar una categoria que no se conocia antes,
provocando cambios revolucionarios en la tecnologia. Representa un punto de inflexion
para las précticas existentes, ya que se enfoca en la base de un concepto absolutamente
nuevo. Las innovaciones radicales crean un alto grado de incertidumbre, modifican
severamente la estructura de los sectores en que surgen, alteran las posiciones competitivas
de las empresas establecidas y en muchos casos, provocan la aparicién de nuevas

industrias.

Innovacion tecnologica.-

La innovacion tecnoldgica es un proceso multietapa, con variaciones significativas en las
actividades iniciales, asi como en los aspectos y problemas de gestion en sus etapas. Ella se
realiza mediante esfuerzos técnicos, llevados a cabo esencialmente en el contexto de una
organizacion, pero involucra intensas interacciones con el entorno tecnologico y el
mercado. En su desarrollo, son criticas la busqueda proactiva de los insumos del mercado y
de contribuciones tecnoldgicas externas, y es inevitable la retroalimentacion y la reiteracion
que ocurre entre sus etapas. Esta puede tener identidad y vida propia dentro de la
organizacion, pero es bajo el resguardo de la Gestion del Conocimiento cuando queda

integrada totalmente dentro de los procesos de negocio de la empresa. No solo es necesario
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crear algo sino buscar que este pueda ser difundido ante la sociedad y que la misma perciba
un gran beneficio de este, lo que conocemos como niveles de penetracion en la sociedad.

(http://www.iue.edu.co/documents/emp/orgalnnnovadoras.pdf)

Cadena de valor.-

La cadena de valor es un modelo tedrico que grafica y permite describir las actividades de
una organizacion para generar valor al cliente final y a la misma empresa. En base a esta
definicion se dice que una empresa tiene una ventaja competitiva frente a otra cuando es
capaz de aumentar el margen (ya sea bajando los costos 0 aumentando las ventas). Este
margen se analiza por supuesto a través de la cadena de valor de Michael Porter, concepto
que present6 al mundo en su libro de 1985, “Ventaja Competitiva”.

Cada empresa es un conjunto de actividades que se desempefian para disefiar, producir,
llevar al mercado, entregar y apoyar a sus productos. Todas esas actividades pueden ser
representadas usando una cadena de valor. La cadena de valor despliega el valor total, y
consiste en las actividades de valor y del margen. (http://www.webyempresas.com/la-

cadena-de-valor-de-michael-porter/)

Michael Porter propuso la cadena de valor como la principal herramienta para identificar
fuentes de generacion de valor para el cliente; cada empresa realiza una serie de actividades
para disefiar, producir, comercializar, entregar y apoyar a su producto o servicio; la cadena
de valor identifica 9 actividades estratégicas de la empresa, cada una con un costo, a través
de las que se puede crear valor para los clientes, estas actividades se dividen en 5

actividades primarias y 4 de apoyo.

Porter plantea que el liderazgo no es una causa, sino un efecto de la ventaja competitiva™ y
qgue "Una empresa competitiva es aquella que, de forma consciente, realiza un esfuerzo
constante, con el fin de crear las condiciones que le permitan elevar los niveles de
preferencia hacia sus productos o servicios por parte de sus integrantes de su mercado, y/o
elevar barreras que impidan que sus posiciones de mercado sean erosionadas por

competidores". (http://www.webyempresas.com/la-cadena-de-valor-de-michael-porter/)
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La cadena de valor es una herramienta bésica para diagnosticar la ventaja competitiva y
encontrar maneras de crearla y mantenerla, es el tema que dominara en el futuro. Sin
embargo, la cadena de valor tambien puede jugar un valioso papel en el disefio de la
estructura organizacional la cual agrupa ciertas actividades bajo unidades organizacionales
como la mercadotecnia y la produccién. La légica de estos agrupamientos es que las
actividades tienen similitudes que deben de ser explotadas poniéndolas juntas en un
departamento al mismo tiempo, los departamentos se separan de otros grupos de
actividades debido a sus diferencias. La cadena de valor es una herramienta estratégica
usada para analizar las actividades de una empresa y asi identificar sus fuentes de ventaja
competitiva (Thompson A, Gamble J, Peteraf M & Strickland A. 2012).

El concepto de cadena de valor se comienza a popularizar hacia 1985 a partir de la
publicacion del libro The Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior
Performance, del profesor Michael Porter, quien se basdé en la idea de los sistemas
empresariales, desarrollada por la firma McKinsey & Co. a comienzos de la misma década.
(Thompson A, Gamble J, Peteraf M & Strickland A. 2012).

La propuesta de McKinsey consideraba a la empresa como una serie de funciones,
marketing, recursos humanos, produccién, etc., que se debian analizar en relacién a las
mismas funciones de las firmas competidoras, si lo que se queria era entender su estrategia

y conocer su posicién en el mercado.

Porter fue mas alla de ese concepto de amplios niveles funcionales descomponiéndolos en
sus actividades individuales, agregando ademas que las fuentes de ventaja competitiva,
liderazgo en bajo costo y diferenciacion, propuestas en Competitive Strategy: Techniques
for Analyzing Industries and Competitors (1980), dependian de dichas actividades
individuales. Asi, mediante esta desagregacion, la cadena de valor proveia a la firma con
las capacidades de entender sus costos y de identificar sus fuentes de diferenciacién

existentes o potenciales.

La cadena de valor es la herramienta empresarial basica para analizar las fuentes de ventaja
competitiva, es un medio sistematico que permite examinar todas las actividades que se

realizan y sus interacciones. Permite dividir la compafiia en sus actividades
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estratégicamente relevantes a fin de entender el comportamiento de los costos, asi como las
fuentes actuales y potenciales de diferenciacion. Es una herramienta de anélisis estratégico
que ayuda a determinar los fundamentos de la ventaja competitiva de una empresa, por

medio de la desagregacion ordenada del conjunto de las actividades de la empresa.

Las compafiias crean valor al realizar actividades, a las cuales Porter llama actividades con
valor. Estas actividades con valor se dividen en dos categorias principales: primarias y de
apoyo. Las actividades con valor primarias son aquellas asociadas con la produccién y el
ofrecimiento a sus clientes de un mayor valor que sus competidores; las actividades de
manufactura y ventas son buenos ejemplos. Las actividades con valor de apoyo
proporcionan las entradas y la infraestructura que permiten realizar las actividades

primarias.

Las actividades con valor primarios y de apoyo se integran mediante eslabones para formar
una cadena de valor. La cadena tiene forma de flecha, con el margen en su punta. Las
actividades primarias aparecen en la capa inferior y en ellas se incluye la logistica de
entrada (interna), que obtiene materias primas y suministros de los proveedores; las
operaciones de la compafiia, que transforman las materias primas en productos terminados;
la logistica de salida (externa) que transporta los productos a los clientes; las operaciones de
mercadotecnia y ventas con que se detectan las necesidades de los clientes y se obtienen
pedidos, y las actividades de servicio, que mantienen buenas relaciones los clientes después
de la venta. (Thompson A, Gamble J, Peteraf M & Strickland A. 2012).

Las actividades con valor de apoyo aparecen en la capa superior donde se encuentra la
infraestructura de la empresa: el marco organizacional que influye en todas las actividades
primarias de forma general. Ademaés, hay tres actividades que pueden influir en las
actividades primarias individualmente o en combinacion. La administracion de recursos
humanos consiste en rodas aquellas actividades relacionadas con el control del personal de
la compafiia, incluidas las funciones que los gerentes realizan y los papeles que
desempefian. El desarrollo tecnolégico se refiere a todas las actividades en las que
interviene la tecnologia, incluida la aplicacion de esta misma tecnologia de manera eficaz.

La creacion de sistemas de informacion basados en computadoras es un ejemplo. La
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adquisicion (abastecimiento) se ocupa de obtener recursos como material y equipo, y las
que las actividades primarias usan. El departamento de compras de la empresa realiza
muchas de estas actividades de adquisicion. (Thompson A, Gamble J, Peteraf M &
Strickland A. 2012).

Cada actividad con valor, sea primaria o de apoyo, contiene tres ingredientes esenciales: las
entradas adquiridas. Los recursos humanos y la tecnologia. También, cada actividad usa y
crea informacion. Por ejemplo, los especialistas en informacién de la unidad de servicios de
informacién combinan bases de datos comerciales compradas, equipo de cémputo
arrendado y programas escritos a la medida para producir informacién de apoyo a
decisiones para los ejecutivos de la empresa. Toda actividad de valor utiliza insumos
adquiridos, recursos humanos (mano de obra y administradores) y alguna clase de
tecnologia para cumplir su funcién. También usa y genera informacién: datos referentes al
cliente (recepcién de pedidos), pardmetros del desempefio (pruebas) y estadisticas de
fracasos de productos. También puede originar activos financieros (como inventario y
cuentas por cobrar) o pasivo (como las cuentas por pagar). (Thompson A, Gamble J, Peteraf
M & Strickland A. 2012).

Capitulo VII

7 METODOLOGIA

El método utilizado en este trabajo es el exploratorio, investigando por medio de la red
electronica Internet y por medio de libros relacionados al rea de Marketing y herramientas
de la Web 2.0; también se us6 el método deductivo, partiendo de un enfoque general a un

enfoque particular.
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Capitulo VIII

8 DIAGNOSTICO O SITUACION INCICIAL DE LA INSTITUCION

DIAGNOSTICO
MATRIZ DAFO
Factores Internos Factores Externos

Aspectos FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
Analizados

- Cuenta con -La biblioteca de -Promocion de la -Uso deficitario

Manual de ACEF carece de Bibliotecay su de recursos y

procesos y herramientas de adaptacion a la Web | servicios de la

procedimientos
- Adecuada
definicion de
sus objetivos.
-Tiene claridad
SERVICIOS en la
formulacion de
sus funciones.

- Servicios que
oferta
(préstamo en
salaya
domicilio),
reposicion en
caso de pérdida
y asesoria 'y
orientacion.

- Politicas y

promocion de sus
Servicios.

-La Biblioteca de
ACEF, carece de
posicionamiento
adecuado.

-La Biblioteca de
ACEF no ha logrado
Ilegar con
informacidn basica
sobre su existencia a
los estudiantes del
Avrea.

-La Biblioteca de
ACEF es
desconocida por gran
parte de la

comunidad

2.0.

-Utilizacion de la
red social
Facebook.
-Prestigio
progresivo de la
Biblioteca dentro de
la Institucion.
-Nuevos retos.
-Nueva demanda de
servicios por parte
de los usuarios.
-Mayor cobertura
sobre informacion

de la Biblioteca.

Biblioteca.
-Impacto
relativo de las
actividades de la
Biblioteca en el

ambito social.
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lineamientos.

universitaria,
especialmente por los
estudiantes del Area.

COLECCION

-Libros
actualizados
-Adquisicién
permanente de
material

actualizado.

-Escasa cantidad de
materiales para la
gran cantidad de
usuarios.

-Falta de una politica
de

Adgquisicion.

-No existe adecuada
promocion del
material
bibliografico
-Desconocimiento de
los estudiantes de la
coleccion de libros
existentes en la
biblioteca.

-Escaso
conocimiento de la
coleccion existente
por parte de
estudiantes y

docentes.

-Adquisicién de
nuevos libros.
-Suscripcion a
bibliotecas

virtuales.

-Recorte de

recursos

econdémicos para

la adquisicion de

libros.

-Alto grado de
ausencia del

Personal.

-Aprobacion del
presupuesto

para incorporar mas

-Recorte de

recursos

econdémicos para
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-Falta de una buena
iluminacion

natural en sala de
lectura.
-Infraestructura

inadecuada.

-Personal no personal. la contratacion
permanente. -Capacitar al de personal.
PERSONAL -Personal no personal en el -Recorte de
especializado manejo recursos
bibliotecario. econdémicos para
la capacitacion
del personal.
-Cuenta  con | -Mobiliario escaso. -Adquisicién de -Recorte de
espacio. -Falta de espacio nuevo ambiente. recursos
amplio en el -Adquisicién de econdémicos para
area de trabajo. mobiliario. la adquisicion de
-Falta de espacio nuevo ambiente.
fisico para -Recorte de
consulta de alumnos recursos
INFRAESTRU )
CTURA en sala. econdémicos para

la adquisicion de

mobiliario.

Fuente: Elaboracion propia
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Cadena de valor de Porter

Infraestructura de la empresa
Gestion de Recursos Humanos

Actividades |
de apoyo Desarrollo tecnologico

Aprovisionamiento

Logistica |Operaciones| Logistica Marketing

interna externa y ventas Servicios

Actividades primarias

Fuente: webyempresas.com

Una vez detectadas las debilidades que se presentan en la biblioteca especializada de
ACEF, la situamos en las actividades primarias en la cadena de valor, en este caso, en los
servicios, ya que la misma, carece de herramientas de promocion de sus servicios, que le
afecta, porque no ha logrado llegar a los estudiantes y docentes del Area de Ciencias
Econdmicas y Financieras con informacion bésica sobre su existencia.

En base al diagnostico realizado desarrollaremos una estrategia enfocada en la utilizacion
de la red social Facebook para corregir, a través de una promocion, las debilidades
detectadas y de esa forma lograr que la biblioteca obtenga una ventaja competitiva con la
utilizacion de Facebook.
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Capitulo IX

9 DESCRIPCION DEL TRABAJO EJECUTADO

- El 24 de agosto de 2015 se procede a crear la cuenta de @gmail de la biblioteca

especializada de A.C.E.F.

Fuente: Foto propia

- El 25 de agosto de 2015 se crea la cuenta de perfil de la biblioteca especializada de
A.C.E.F. en Facebook.

Fuente: Foto propia
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- El 27 de agosto de 2015se crea y disefia la pégina de la biblioteca especializada de
A.C.E.F. en Facebook.

Fuente: Foto propia

- El 01 de septiembre de 2015 se comienza a definir la foto de perfil y de portada de la

cuenta de la biblioteca especializada de A.C.E.F. en Facebook.

- EI 03 de septiembre de 2015 se define la foto de perfil y de portada de la pagina de la

biblioteca especializada de A.C.E.F. en Facebook.

- EI 08 de septiembre de 2015 se socializa la pagina con el Ejecutivo de los estudiantes de
A.C.E.F. la pagina en Facebook de la biblioteca y se coordina una reunion con los
representantes de los diferentes cursos.

- EI 10 de septiembre de 2015 se procede a enviar solicitudes de amistad a los estudiantes y
docentes de A.C.E.F.

- El 11 de septiembre de 2015 se comienza a realizar las primeras publicaciones en la
pagina de la biblioteca especializada de A.C.E.F.

- El 15 de septiembre de 2015 se socializa la pagina de Facebook de la biblioteca con los

representantes de los diferentes curos de A.C.E.F.
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- EI 16 de septiembre de 2015 se mandan invitaciones a todos los contactos de la cuenta de
perfil de la biblioteca para que accionen el “Me Gusta” y de esa manera pasen a seguir la
pagina.

- Entre el 17 y 30 d septiembre de 2015 se comunica verbalmente a los diferentes

coordinadores de programas para que hagan saber a sus docentes que ya existia la pagina de
la biblioteca especializada de A.C.E.F.

- Entre el 17 de septiembre y 30 de octubre de 2015 se realizan las publicaciones de libros
existentes en la biblioteca a través de la pagina de Facebook, para promocionar los

servicios y beneficios que ofrece la biblioteca.

- Entre en 01 y 30 de octubre de 2015 se analizan y procesan la informacion obtenida de las
publicaciones realizadas en la pagina de la biblioteca especializada de A.C.E.F. en
Facebook.

- Entre el 03 y 23 de noviembre de 2015 se prepara la presentacion de los resultados finales
del Trabajo Dirigido.

Capitulo X

10 PROPUESTA CENTRAL

“Estrategia de marketing para la promocion de la biblioteca de ACEF mediante la

utilizacion de la red social Facebook™.

La misma se desarrolla de la siguiente manera:

1.- Difusion de la biblioteca a través de la red social Facebook.

Consiste en la publicacion diaria de material disponible en la biblioteca y otros temas

relacionados de interés que son puestos a disposicion de los usuarios.
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2.- Seguimiento de la difusién.

Una vez realizadas las publicaciones diarias de los temas y material escogidos, se realiza un
seguimiento diario de las mismas para ver el comportamiento de los usuarios, en este caso

las visualizaciones, me gustan, compartimiento de la publicacién y comentarios.

3.- Interaccion con los usuarios.

Al hacer el seguimiento diario de las publicaciones, y revisadas las mismas, se procede a
interactuar con los usuarios que han sido alcanzados por las publicaciones. Esta
interactuacion esta representada por los mensajes, me gusta, compartimiento y comentarios
que realizan los usuarios respecto a las publicaciones. No siempre el administrador de la

pagina debe participar de estas acciones.

4.- Andlisis de la difusion.

Luego de haber realizado la difusion mediante las publicaciones, haber hecho el respectivo
seguimiento de las mismas, haber interactuado con los usuarios, se procede a analizar,
semanalmente lo desarrollado durante la semana. Este analisis ayuda a tomar decisiones

con relacién a qué tipo de publicaciones se deben repetir, intensificar o dejar de hacerlas.

5.- Evaluacion de la difusion.

Para realizar la evaluacion de la difusion, hacemos uso de una tabla de valoracion donde se
contrasta la difusion realizada versus la visualizacién que ha tenido por parte de los

usuarios.

En la tabla especificamos el nimero de publicacion, el tipo de publicacion, y la valoracion
de la misma. Donde determinamos una escala de 1 a 20 como Muy Mala; de 21 a 40 como
Mala; de 41 a 60 como Regular; de 61 a 100 como Buena; y, de 101 hacia adelante como

Muy Buena.

Estas visualizaciones son tambien el resultado del alcance que tiene cada publicacion

realizada en la pégina.
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A continuacion vemos en la tabla de valoracion versus visualizacion el comportamiento de
los usuarios con relacion a cuatro publicaciones hechas en la pégina. Dos con figuras

(fotos) y dos literarias (s6lo palabras).

EVALUACION DE LA DIFUSION VERSUS VISUALIZACION

Nr Tipo de publicacion Escala de valores

0.
Figura: Foto y/o Video Muy Mala Mala Regular | Buena Muy
Literal: Sélo letras 120 21-40 41-60 | 61-100 | Buena

adelante

1 | Administracion de 188
Operaciones- Produccion 'y
cadena de suministros. (figura)

2 | Fundamentos de Marketing. 281
(figura)

3 | Recuerda: Una biblioteca es un 116

lugar donde puedes perder tu
inocencia sin  perder la
virginidad. (literal)

4 | Para alcanzar el éxito se 53
requiere de cuatro cosas:
voluntad, valor, decision vy

ortografia. (literal)
Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar, la tabla de valoracién nos refleja el comportamiento de las
publicaciones, ya que se encasillan en sus respectivas escalas y la informacion obtenida
puede ser analizada para la toma de decisiones, ya que nos demuestra con claridad las
visualizaciones de cada publicacidon realizada por los usuarios y que vienen a ser en parte el

alcance que lograron las mismas.
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Capitulo XI

11 EVALUACION Y RESULTADOS

EVALUACION DE LA DIFUSION VERSUS VISUALIZACION

Nro.

Tipo de publicacion

Escala de valores

Figura: Foto y/o Video
Literal: Solo letras

Muy Mala
De 1-20

Mala
De 21-40

Regular
De 41-60

Buena
De 61-
100

Muy

Buena
De 101
en
adelante

Estamos ubicados en el
Campus de la Universidad.
(figura)

70

Equipos de computacion con
servicio de internet, donde
puedes acceder a toda la
informacion que necesites
para realizar tus trabajos.
(figura)

72

Estimados compafieros vy
docentes, esta pagina se ha
creado con el objetivo de
ayudar a que la Biblioteca de
ACEF sea conocida Yy
utilizada por la comunidad
universitaria. Es importante
difundir los servicios que
ofrece nuestra Biblioteca y
lograr que estudiantes vy
docentes utilicen los
mismos. Poco a poco les
iremos  brindando  mas
informacion.

Muchas gracias por
seguirnos y sean
bienvenidos. (literal)

76

Manual de procesos Yy
procedimientos de la
biblioteca especializada de
ACEF. (figura)

77

HORARIO DE ATENCION:
08:30a12:30
17:00 a 21:00 (literal)

77
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Lista de libros clasificados
por la letra "A" (literal)

80

Estimadas amigas y amigos
buenos dias.

Les ruego por favor tengan
la gentileza de transmitir a
sus amigos y conocidos que
estudian en ACEF que deben
darle Me Gusta a esta pagina
para que puedan informarse
a través de ella.

Muchas gracias. (literal)

73

Lista de libros clasificados
por la letra "B" (literal)

74

Palabras cultas.

Lerdo: torpe, tonto. Ej. El
perdio a su novia por lerdo.
(literal)

78

10

Segun las reglas ortogréficas
vigentes, las siglas son
graficamente invariables en
plural. Ej. Las ONG. Unos
DVD. (literal)

213

11

Como  superlativos  de
«pobre» son validas vy
aprobadas por la RAE las
formas:  «paupérrimo» vy
«pobrisimox. (literal)

87

12

Las formas «quizd» vy
«quizas» son igualmente
validas e intercambiables en
todos los contextos. Ej.
Quizd vaya/quizas vaya.
(literal)

86

13

Desecho = (desechar).
Deshecho = (deshacer).
Cocer = (cocinar).

Coser = (hilo y aguja).
Hierba = (planta). (literal)

113

14

Memorandum: informe en
gue se expone algo que debe
tenerse en cuenta para una
accion.

94
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Memorando: que  debe
recordarse. iNo
confundir!(literal)

15

Como femenino de «cliente»
son validos y aceptados por
la RAE «la cliente» y «la
clienta». (literal)

190

16

«Ha» es de «haber». Ej. Ha
llegado tarde. «Ah» es una
interjeccion. Ej. Ah, no
sabia. «A» primera letra del
abecedario y una
preposicion. (literal)

175

17

Son abreviaturas  Vvélidas
para la palabra «licenciado»
las formas «Lic.», «Lcdo.» y
«Ldo.». (literal)

206

18

Lo correcto es «de repente,
no «derepente». Se escribe
separado. (literal)

87

19

La importancia de las tildes:
"bebés y mamas"”, no es lo
mismo que "bebes 'y
mamas". (literal)

195

20

Recuerda esto: las palabras
esdrijulas tienen el acento
de intensidad en la
antependltima silaba. Ej.
Cadtico, lagrimas, carceles.
(literal)

97

21

¢La palabra «avariento»
existe? Si, pueden decir
«avaricioso», «avariento» o
«avaro». Todas son validas y
aprobadas por la RAE.
(literal)

135

22

Siempre vete a la cama con
un buen libro o al menos con
alguien que haya leido
varios. (literal)

135

23

Diferencia entre «haber» y «a
ver»: si vas a ver esa pelicula,
va a haber problemas.
jRecordémoslo! (literal)

38
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24

Palabras cultas. Gafe: se dice
de la persona o cosa que,
supuestamente, trae mala
suerte. (literal)

78

25

Cuando uno quiere aprender,
saca tiempo; cuando no, saca
excusas. (literal)

242

26

«Beses» es del verbo besar.
Ej. No me beses aqui.
«Veces» plural de vez. Ej.
Te llam6 dos  veces.
iRecordémoslo! (literal)

134

27

Leer te fortalece
intelectualmente. (literal)

124

28

Recuerden esto: las palabras
en letra mayuscula deben
llevar tilde. Ej. «Ursula es la
mas linda»; «VIA
FERREA». No hacerlo es un
error. (literal)

224

29

Me cae bien la gente que
habla y escribe
correctamente, también la
que se esfuerza todos los
dias por aprender. (literal)

320

30

Has = es de haber. Ej. Has
comido, has ido, has
cantado. Haz = es de hacer.
Ej. Diego, haz pan. (literal)

57

31

Los prefijos se unen a la
base con guion solo si esta
empieza por mayuscula o es
una cifra. Ej. Anti-OTAN,
sub-21. (literal)

56

32

El éxito no es para siempre y
el fracaso no es el final, lo
que cuenta es el valor de
seguir adelante y corregir
nuestros errores. (literal)

64

33

Para el verbo «venir», lo
correcto en presente es
«venimos». Ej. Hoy venimos
a la feria. (literal)

113

34

El signo % debe separarse

118
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siempre con un espacio de la
cifra que le precede. Ej.
Suspendio el 25 % de los
alumnos. (literal)

35

La H es muda, no invisible.
Algunas de las cosas mas
importantes en la vida se
escriben con H: humildad,
honestidad, humanidad,
hijo... (literal)

207

36

Lo correcto es «voy a
hacer». Nunca digan «voy
hacer». (literal)

150

37

Lo correcto es «va a venir».
Nunca digan «va venir».
(literal)

138

38

Si alguien te escribe «Te
KieRo», no te quiere. Si te
quisiera se tomaria el trabajo
de escribirte bien. (literal)

202

39

«Ahi» es en ese lugar. La
diferencia con «alli» tiene
que ver con la distancia; lo
méas cercano esta «ahi», lo
mas lejano, «alli». (literal)

53

40

Por qué: es de pregunta.
Porque: de respuesta.
Porqué:  sustantivo  que
denota causa. Por que:
preposicién mas pronombre.
"Xq" es ignorancia. (literal)

40

41

«Grosso modo», proviene
del latin 'y significa,
literalmente, «de manera
burda». (literal)

34

42

No es lo mismo «infligir»
(causar un dafio, imponer un
castigo) que «infringir»
(quebrantar una ley).
«Inflingir»  NO  existe.
(literal)

62

43

No confundir «deméas»
significa «otras personas o
cosas», con la construccion

64

61



adverbial «de mas» significa
«de sobra o en demasia».
(literal)

44

De poco sirve vestir bien,
lucir buen fisico y oler rico,
Si descuidamos algo
importante:  “escribir y
hablar correctamente”.
(literal)

305

45

«A ver» puede referirse a
«ver» (mirar) o0 a una
expresion. Ej. «Voy a ver
una pelicula». «A  ver
cuando nos vemos, jeh!».
(literal)

35

46

«Haber» se usa como verbo
auxiliar o para mostrar
presencia o existencia. Ej.
«Haber comido». «Puede
haber gente». (literal)

36

47

Se escriben con "J" los
tiempos de los verbos cuyo
infinitivo se escribe sin "g"
ni "j". Ej. Decir: dijimos,
dijeron. (literal)

47

48

Hecho: es de hacer o de
«acontecimiento». Ej. «Yo
lo he hecho». «El hecho
ocurrido». Echo: de echar.
Ej. «La echo de menos».
(literal)

38

49

No digas todo lo que
piensas, no creas todo lo que
oyes, no hagas lo que no te
gusta y no escribas con
errores ortograficos. (literal)

38

50

Mientras méas culto seas,
mas dificil sera que te quiten
tus derechos. Hay que leer
no solo para ser mas cultos,
sino para ser mas felices.
(literal)

59

51

"Demas”  pegado  para
referirse a los otros, las
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otras. Ej. ¢Donde estan los
deméas? "De mas" despegado
denota cantidad. Ej. Me has
dado de mas. (literal)

52

Es «quiso», no «quizo». Es
«coger», no «cojer». Es
«encima», no «ensima». Es
«excita», no «exita». (literal)

99

53

Logotipo de ACEF (figura)

39

54

El problema de las mentes
cerradas es que siempre
tienen la boca abierta.
(literal)

35

55

El término correcto para
referirse al asesinato de
mujeres es «feminicidio».
Nunca diga «femicidio».
(literal)

53

56

Leer no da suefio, leer nos da
suefios. (literal)

149

57

Todos somos sabios y todos
somos ignorantes;
preguntemos siempre todo lo
que no sabemos, esa es la
mejor manera de aprender.
(literal)

51

58

«Té» va con tilde cuando
nos referimos a la bebida, en
los demas casos «te» va sin
tilde. Ej. «Tomar un té». «Te
lo dije». (literal)

52

59

Defiende tu derecho a
pensar, porque incluso
pensar de manera erronea es
mejor que no pensar. (literal)

52

60

«Haber», en impersonal, no
tiene plural. Ej. Hubo
muertos. (No  «hubieron
muertos»). Habia muchos
chismosos. (No «habian
muchos chismososy).
(literal)

55

61

Nadie es perfecto, todos
cometemos  errores; o

27

63



importante es corregirlos.
(literal)

62

Marketing 3.0 (figura)

119

63

Administracion de Recursos
Humanos. (figura)

127

64

Administracion Estratégica.
(figura)

321

65

Estrategias de Marketing —
Casos y précticas. (figura)

286

66

Administracion de Pequefias
Empresas. (figura)

222

67

Administracion de Servicios.
(figura)

222

68

Auditoria de Estados
Financieros y su
Documentacion. (figura)

229

69

Administracion de la Cadena
de Suministros. (figura)

199

70

Administracion de Costos —
Contabilidad 'y  control.
(figura)

232

71

Administracion de Recursos
Humanos. (figura)

235

72

Para alcanzar el éxito se
requiere de cuatro cosas:
voluntad, valor, decision vy
ortografia. (literal)

53

73

No diga «hubieron heridos»,
diga «hubo heridos». No
diga «habemos dos personas
en el auto», diga «estamos
dos personas en el auto».
(literal)

126

74

Recuerden esto: todas las
palabras en mayuscula, SIN
EXCEPCION, deben llevar
tilde si la palabra la tiene.
(literal)

46

75

Recuerda: Una biblioteca es
un lugar donde puedes
perder tu inocencia sin
perder la virginidad. (literal)

116

76

El ABC de la Contabilidad.
(figura)

260
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77 | Fundamentos de Marketing. 286
(figura)

78 | Contabilidad Financiera 43
Superior. (figura)

79 | Administracion de 188

Operaciones- Produccion y
cadena de  suministros.
(figura)

Fuente: Elaboracion propia

Realizada la valoracion a través de nuestra tabla, se puede ver que existe una clara

tendencia a que las publicaciones que son hechas con figuras tienen mayores

visualizaciones y captan el interés de los usuarios. Esta tendencia nos puede ayudar a la

toma de decisiones en las futuras publicaciones que se vayan a realizar en la pagina de la

biblioteca.
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Capitulo XI11
12 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Habiéndose conseguido incrementar el grado de conocimiento de los servicios y beneficios
que ofrece la biblioteca especializada de ACEF a los estudiantes y docentes del Area de
Ciencias Econdmicas y Financieras mediante la red social Facebook a traves de la difusion
de la bibliografia y otras publicaciones, se puede concluir que el objetivo general planteado

en el Trabajo Dirigido se ha alcanzado.

El haber disefiado una pagina en la red social Facebook, haber socializado con los
estudiantes y coordinadores de Programas la pagina creada, haber promovido la biblioteca
en la pagina de Facebook, mediante la difusion de la bibliografia, haber procesado la
informacidn obtenida mediante la pagina, concerniente a la biblioteca y haber analizado la
informacién para plantear decisiones, comprueban que los objetivos especificos fueron

también alcanzados en este trabajo dirigido.

Con el objetivo general y los objetivos especificos alcanzados, se puede concluir que los
beneficiados con este Trabajo Dirigido han sido tanto la biblioteca especializada de ACEF,
porque logré promocionar sus servicios y beneficios a través de la pagina creada en
Facebook y los usuarios, que son los estudiantes y docentes, especialmente del Area de
Ciencias Economicas y Financieras de la Universidad Amazoénica de Pando, que gracias a
la promocion realizada en la pagina de Facebook, recibieron informacion veraz y concreta

respecto a los servicios y beneficios que ofrece la biblioteca especializada de ACEF.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la biblioteca especializada de ACEF implemente para las
siguientes gestiones la estrategia que se propone en el presente trabajo, debido a los
resultados obtenidos. Pues, tomando en cuenta los limitados recursos econémicos
con que cuenta, sin duda, realizar publicidad mediante redes sociales como
Facebook ayudara a comunicar su mensaje sin la necesidad de invertir una alta
suma de dinero para ello.

Se recomienda también que exista un seguimiento y monitoreo constante de la
pagina de Facebook, en donde el tiempo de respuesta sea minimo y el contenido de
los mismos atraiga a los usuarios y genere que éstos hablen de la biblioteca
especializada de ACEF.

Se recomienda que para realizar el monitoreo y seguimiento de la pagina de
Facebook, el funcionario encargado o responsable de la biblioteca asuma el rol de
Community Manager (aquel individuo que trabaja y es la voz publica de la
compafiia en las redes sociales y se conecta en un nivel personal con los usuarios),
pues el trabajo que realiza es imprescindible para la biblioteca, porque aporta
creatividad a las publicaciones, acorta el tiempo de respuesta manteniendo
encendido el canal de conversacion y mantiene ademas el interés en la pagina.

El perfil que debe tener esta persona debe considerar que la misma tenga un buen
conocimiento del manejo de las redes, ademas debe poseer capacidad comunicativa,
gue sobretodo escriba bien y que tenga una buena actitud online.

Sin embargo, la caracteristica principal que debe poseer esta persona, consiste en
tener un conocimiento profundo y real sobre la biblioteca, ya que solo de esta forma
podra comunicar lo que verdaderamente es la misma.

Por altimo, se recomienda que la persona responsable de la biblioteca especializada
de ACEF sea un funcionario de planta y no un consultor.
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ANEXOS

ANEXO 1

PERFIL DEL TRABAJO DIRIGIDO

PLAN DE TRABAJO

NOMBRE DE LA INSTITUCION

Area de Ciencias Econdmicas y Financieras de la Universidad Amazonica de Pando.

TITULAR DE LA INSTITUCION

Ing. Ludwing Reynaldo Arcienega Baptista
RECTOR-UNIVERSIDAD AMAZONICA DE PANDO

Lic. José Luis Segovia Saucedo
VICERRECTOR-UNIVERSIDAD AMAZONICA DE PANDO

Lic. David Ferdinando Franco Pedraza.
DIRECTOR DEL AREA DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS

DIRECCION DE LA INSTITUCION

Campus Universitario, Av. Las Palmas, S/N Tel. Fax. 842-4239

NOMBRE Y BREVE DESCRIPCION DEL PLAN

“Estrategia de marketing para la promocion de la biblioteca de ACEF mediante la

utilizacion de la red social Facebook™.

NOMBRE DEL PROFESIONAL A CARGO DEL PLAN

Lic. David Ferdinando Franco Pedraza
DIRECTOR DEL AREA DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS
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DURACION DEL TRABAJO DIRIGIDO

La duracion estimada del Trabajo Dirigido es de tres (3) meses.

ANTECEDENTES

La documentacion existente en las bibliotecas requiere ser promocionada para que sea de
utilidad a los usuarios. Esto hace necesario el uso de herramientas que faciliten la

visibilidad de los documentos existentes en dichas bibliotecas.

Las bibliotecas en general hoy en dia se apoyan en la Web 2.0, porque permite la
interaccion entre la institucion y sus usuarios. Ademas de ayudar a la creaciéon de redes
sociales, en donde los usuarios no solo intercambiaran informacion con la biblioteca sino
también con sus pares, convirtiéndose en consumidores y productores de informacion. Los
bibliotecarios de nueva generacion deben adaptarse y enfocar con una vision distinta, las
actividades en una biblioteca para cumplir su papel de diseminar, generar, participar,
difundir e interactuar con los usuarios, a traves de las herramientas disponibles en la

actualidad, como son las que se encuentran en la Web 2.0.

Redes sociales como Facebook, han sido utilizadas por muchas comunidades por el gran
impacto que poseen en la actualidad, y las bibliotecas no se han quedado atras. Para las
unidades de informacion el poder utilizar las herramientas de la Web 2.0 es vital para la

generacion de informacion e intercambio de ideas entre sus similares y sus usuarios.

El alcance de las redes sociales permite llegar a un sinfin de personas y lograr satisfacer sus

necesidades de informacién, dando como resultado una retroalimentacion continda.

El Area de Ciencias Econdmicas y Financieras (ACEF) de la Universidad Amazénica de
Pando cuenta actualmente con una biblioteca que, a partir de su apertura, el 17 de marzo de
2013, ofrece sus servicios a los 1.662 estudiantes y 78 docentes de los cuatro Programas
Académicos (Administracion de Empresas, Contaduria Publica, Turismo Sostenible e

Ingenieria Comercial), que conforman ACEF.

Desde que la biblioteca fue creada, implicitamente a iniciado un camino hacia la calidad, y

para ello ha superado varias etapas, siempre con la ilusion y confianza en la importancia de
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lo que se estaba emprendiendo; no es este un paso distinto, la propuesta de promocionar y
dar a conocer a la comunidad universitaria, especialmente a los alumnos y docentes de
ACEF los servicios que ofrece la biblioteca mediante la utilizacion de la web 2.0 como
herramienta de marketing se la hace consciente de la importancia de tener un instrumento

de difusion de los servicios, que mejore y optimice las prestaciones de la institucion.

FORMULACION DEL PROBLEMA

La biblioteca de ACEF se crea el afio 2013, con el objetivo de fortalecer y ofrecer a los
miembros de la comunidad universitaria el acceso y difusion de informacién pertinente
acorde a los programas académicos e investigativos que ofrece el Area de Ciencias
Econdmicas y Financieras de la Universidad Amazonica de Pando. Desde sus inicios, la
biblioteca persigue contribuir en el mejoramiento del proceso de ensefianza-aprendizaje de

estudiantes y docentes del area.

Cuenta con una coleccion conformada por més de 1000 libros de las diferentes disciplinas
del area econdmica y méas de 30 otras publicaciones entre revistas y folletos de diferentes
ramas del conocimiento. Cuenta también con trabajos de Tesis, trabajos de Proyecto de
Grado y Trabajos Dirigidos de los Programas de Administracion de Empresas, Contaduria
Publica y Turismo Sostenible, de los cuales, segln registro de visitantes que frecuentan la
biblioteca, en su mayoria son ignorados por falta de informacion de la existencia de estos

documentos.

A casi dos afios de su creacion podemos constatar que la biblioteca ha mejorado bastante en
comparacion a los servicios que brindaba en sus inicios. Hoy, el registro bibliotecario ha
crecido y se ha mejorado sustancialmente los ambientes para ofrecer comodidad y mejor
servicio. Sin embargo, este crecimiento y estas mejoras no han logrado resolver la poca
afluencia de los estudiantes y docentes del Area, que préacticamente desconocen la
existencia de este centro, privandose ellos mismos de gozar de los beneficios y servicios

que ofrece la biblioteca.
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Entre las causas que se pueden sefialar para que la Biblioteca no haya logrado hasta ahora
llegar a los estudiantes y docentes con informacion pertinente sobre los servicios ofrecidos

esta la inexistencia de herramientas para promocionarse.

Esta falencia trae como consecuencia un bajo indice de estudiantes y docentes que
frecuentan y hacen uso de los beneficios que ofrece la Biblioteca con la prestacion de sus

Servicios.

Esta situacion, demuestra la existencia de un problema que dificulta el desarrollo de la
biblioteca de ACEF y que por consiguiente merece y debe ser abordado convenientemente
para darle solucion al mismo.

El problema que se plantea es la baja afluencia de la comunidad universitaria a la biblioteca

especializada del Area de Ciencias Econémicas y Financieras (ACEF).

JUSTIFICACION

Para la gran mayoria de las personas, internet ha pasado en pocos afios de ser una quimera,
oscura y desconocida, a convertirse en una herramienta practicamente imprescindible en el
desarrollo de sus actividades diarias. Estd comprobado que esta red digital se ha convertido
rapidamente en una de las plataformas de comunicacion preferidas por los ciudadanos; en
un mercado virtual en el que se busca informacién sobre productos y servicios, se
intercambian opiniones y experiencias con otros consumidores y, finalmente se adquieren
esos productos y servicios; en una plataforma de relacion social a través de la cual
compartir fotos y videos con familiares y amigos; y ademas se ha consolidado como un
gran espacio de ocio en el que disfrutar de masica, cortometrajes, animaciones y juegos on-

line son una constante.

El incremento de la poblacién con conocimientos tecnologicos y la paulatina facilidad de
uso de este tipo de tecnologias ha ido disminuyendo la brecha entre internet y la
ciudadania. Al igual que ocurrié con otros medios, como la radio y la television, el internet
debe en gran parte su crecimiento a la incorporacion masiva de marcas y empresas que

consideraron su presencia en este medio un aspecto clave en las estrategias de
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comunicacion y comercializacion de sus productos y servicios. De ahi que vemos hoy que

las empresas consideran como una importancia estratégica la utilizacion de internet.

La incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion al mundo bibliotecario ha
motivado la aparicion de nuevos productos, nuevas actividades y técnicas de transmision de
la informacidn, y nuevas formas de gestion en los servicios de una biblioteca. Los servicios
de las bibliotecas estan sometidos a cambios continuos provocados en gran medida por las

innovaciones e incorporaciones de la llamada revolucion digital.

En este contexto, las bibliotecas universitarias recurren cada vez mas al marketing para
comunicar sus productos y servicios, y ofrecer a los usuarios la opcion de conocer mejor las
posibilidades informativas de las que disponen y que pueden satisfacer mejor sus

necesidades.

El marketing en una biblioteca universitaria debe entenderse como la herramienta que
identifica las necesidades de informacion de la comunidad universitaria para satisfacerlas
de forma rentable y con un maximo de calidad. Son un conjunto de actividades que la

biblioteca realiza encaminadas a identificar las necesidades informativas de los usuarios.

Con un pequefio sondeo realizado a estudiantes del Programa de Administracion de
Empresas, se pudo constatar que la gran mayoria desconoce la existencia y/o servicios que
oferta la biblioteca de ACEF.

Esta realidad demuestra la existencia de un problema y, tomando en cuenta que la
biblioteca de ACEF tiene como uno de sus objetivos “Desarrollar tecnolégicamente y de
manera integral e innovadora la biblioteca, de acuerdo con las tendencias globales para
lograr una organizacion eficiente y eficaz en sus procesos y procedimientos y de esta
manera poder brindar a docentes y estudiantes recursos y servicios de calidad” dentro del
contexto universitario, es necesario la promocion de la biblioteca, y el marketing se
presenta como una herramienta idénea si partimos de la base de que trabajamos con un
producto (informacién), ofrecido por un proveedor (biblioteca) a unos clientes que lo
utilizan y necesitan (nuestros usuarios). Porque EI desconocimiento y la insuficiente

difusion de los servicios bibliotecarios pueden hacer perder como usuarios a nuestros
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alumnos, profesores, investigadores y otros miembros de la comunidad universitaria, que
muchas veces necesitan recibir informacion y formacion sobre diversas fuentes de
informacidn necesarias en su curriculo académico y desenvolvimiento profesional. Con

esto, se puede decir que el problema detectado debe ser abordado para darle una solucion.

Con una estrategia de marketing para la promocion de la biblioteca de ACEF mediante la
utilizacion de la red social Facebook, se busca aumentar la afluencia de estudiantes y
docentes a la biblioteca de ACEF, que recibiran informacidon pertinente y constante por este
medio de las actividades, novedades, libros y demas servicios que ofrece la biblioteca.
Facilitando y acortando las distancias entre la biblioteca y los usuarios al interactuar con
ellos. Esta comunicacion permitird disipar dudas, enterarse de inquietudes, sugerencias,
observaciones y/o reclamos que tengan los estudiantes y docentes, que servirdn como datos
para ser analizados antes de tomar nuevas decisiones, en aras de mejorar constantemente
los servicios de la biblioteca. Es decir, se busca demostrar con datos estadisticos el
comportamiento de los usuarios respecto a la informacién ofrecida por medio del

Facebook.

El plan de Trabajo Dirigido propuesto, esta acorde con la misién y vision de ACEF y
coadyuvara a alcanzar los objetivos planteados por cada uno de los Programas que hacen
parte del Area. Pretende, a través de la utilizacion de una pagina en Facebook como
herramienta de marketing, promocionar a la biblioteca de ACEF para que los estudiantes,
docentes y el publico en general, puedan recibir informacion sobre la existencia y los
servicios que la misma ofrece de forma facil y dinamica, haciendo que las visitas a la
biblioteca aumenten, tomando en cuenta el uso de redes sociales y el posicionamiento que
se puede llegar a generar en estos espacios, aumente su visibilidad para generar una
efectiva respuesta al momento de intercambiar, difundir, procesar e interactuar en el manejo

de la informacioén.
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JUSTIFICACION TEORICA

La aplicacion de conocimientos tedricos adquiridos en el manejo de las herramientas de la
Web 2.0, especificamente la utilizacion de las redes sociales, en este caso Facebook, son

vitales en la aplicacion de este Trabajo Dirigido.

JUSTIFICACION PRACTICA

Este Plan es aplicable a un caso real y permitira corregir las falencias que se detectaron en
la Biblioteca de ACEF. A su vez, el desarrollo de este Plan permitird a la Biblioteca dar un

salto significativo en la atencion al pablico.

JUSTIFICACION METODOLOGICA

El método utilizado en este trabajo sera el exploratorio, investigando por medio de la red
electronica Internet y por medio de libros relacionados al area de Marketing y herramientas
de la Web 2.0; también se usara el deductivo, partiendo del enfoque de lo general a lo

particular.

JUSTIFICACION SOCIAL

Siendo que la Universidad Amazonica de Pando tiene como funcion primordial formar
profesionales de calidad, en esa linea, el Trabajo Dirigido busca beneficiar a la comunidad
universitaria, especialmente a los estudiantes y docentes del Area de Ciencias Econdmicas
y Financieras de la Universidad Amazonica de Pando, con la utilizacion de Facebook para
promocionar a la Biblioteca de ACEF y crear una ventaja competitiva.
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OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS DE LA PRACTICA O TRABAJO
DIRIGIDO.

Objetivo General

Incrementar mediante la red social Facebook el nimero de estudiantes y docentes del Area
de Ciencias Economicas y Financieras que conozcan los servicios y beneficios que ofrece

la biblioteca especializada de ACEF.

Objetivos Especificos

e Disefiar una pagina en la red social Facebook.

e Socializar con los estudiantes y coordinadores de Programas la Pagina de la
biblioteca.

e Promover la Biblioteca en la pagina de Facebook, mediante la difusion de la
bibliografia.

e Procesar la informacién obtenida mediante la pagina, concerniente a la biblioteca de
ACEF.

e Analizar la informacion obtenida y plantear la toma de nuevas decisiones.

ASPECTOS TEORICOS-METODOLOGICOS DEL TRABAJO.

Internet.-

Los inicios de la Internet se remontan a los afios 1961 cuando Leonard Kleinrock publicd
desde el MIT (Massachusetts Institute of Technology), el primer documento sobre la teoria
de conmutacion de paquetes. Kleinrock convencié a Lawrence G. Roberts los dos
investigadores del MIT, de la factibilidad tedrica de las comunicaciones via paquetes en
lugar de circuitos, lo cual resulté ser un gran avance en el camino hacia el trabajo

informatico en red. (Codina, LI. 2009).

A finales de 1966 Roberts se trasladé a la DARPA a desarrollar el concepto de red de

ordenadores y rapidamente confeccion6 su plan para ARPANET, publicandolo en 1967. En
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la conferencia en la que present6 el documento se exponia también un trabajo sobre el
concepto de red de paquetes a cargo de Donald Davies y Roger Scantlebury del NPL.
Scantlebury le hablé a Roberts sobre su trabajo en el NPL asi como sobre el de Paul Baran
y otros en RAND. (Codina, LI. 2009).

A finales de 1969, cuatro ordenadores host fueron conectados conjuntamente a la
ARPANET inicial y se hizo realidad una embrionaria Internet. Incluso en esta primitiva
etapa, hay que resefiar que la investigacion incorporé tanto el trabajo mediante la red ya
existente como la mejora de la utilizacion de dicha red. Esta tradicion continta hasta el dia
de hoy. Se siguieron conectando ordenadores rapidamente a la ARPANET durante los afios
siguientes y el trabajo continu6é para completar un protocolo Host a Host funcionalmente

completo, asi como software adicional de red. (Codina, LI. 2009).

Leiner Barry, en su articulo “Una breve historia de la Internet”, menciona que en octubre de
1972, Kahn organiz6 una gran y muy exitosa demostracion de ARPANET en la
International Computer Communication Conference. Esta fue la primera demostracion
publica de la nueva tecnologia de red. Fue también en 1972 cuando se introdujo la primera
aplicacion "estrella": el correo electrénico. En Marzo, Ray Tomlinson, de BBN, escribio el
software basico de envio-recepcion de mensajes de correo electronico, impulsado por la
necesidad que tenian los desarrolladores de ARPANET de un mecanismo sencillo de
coordinacion. (Margaix, D. 2006).

En julio, de ese afio Roberts expandié su valor afiadido escribiendo el primer programa de
utilidad de correo electrénico para relacionar, leer selectivamente, almacenar, reenviar y
responder a mensajes. Desde entonces, la aplicacion de correo electrénico se convirtié en la
mayor de la red durante mas de una década. Fue precursora del tipo de actividad que
observamos hoy dia en la World Wide Web, es decir, del enorme crecimiento de todas las

formas de trafico persona a persona. (Margaix, D. 2006).

El 24 de Octubre de 1995, el FNC (Federal Networking Council, Consejo Federal de la
Red) aceptdé unanimemente una resolucion definiendo el término Internet. Esta definicion
se elabord de acuerdo con personas de las areas de Internet y los derechos de propiedad

intelectual.
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Se puede, en este marco, afirmar que internet ofrece a las organizaciones importantes
ventajas competitivas y que, actualmente estar ausente en internet, no solo le resta a la

organizacion presencia, sino oportunidades de desarrollo de negocio.

Marketing.-

Se considera marketing al conjunto de técnicas utilizadas para la comercializacion y
distribucion de un producto entre los diferentes consumidores. El productor debe intentar
disefiar y producir bienes de consumo que satisfagan las necesidades del consumidor. Con
el fin de descubrir cuales son éstas se utilizan los conocimientos del marketing. (Gonzalez,
2009).

Al principio se limitaba a intentar vender un producto que ya estaba fabricado, es decir, la
actividad de marketing era posterior a la produccion del bien y sélo pretendia fomentar las
ventas de un producto final, ahora tiene muchas mas funciones que han de cumplirse antes

de iniciarse el proceso de produccion.

El concepto de marketing se basa en dos creencias fundamentales. Primero, toda
planificacion, politica y funcionamiento de una empresa debe orientarse hacia el cliente;
segundo, la meta de una empresa debe ser un volumen de ventas lucrativos. En su sentido
mas pleno, el concepto de marketing es una filosofia de los negocios que determina que la
satisfaccion del deseo de los clientes es la justificacion econdmica y social de la existencia
de una empresa. Consecuentemente, todas las actividades de produccion, ingenieria y
finanzas, asi como el marketing, deben estar dedicada primero a determinar cuéles son los
deseos del cliente, y, entonces, a satisfacer ese deseo a la vez que se obtenga un beneficio
razonable. El segundo punto fundamental en que se apoya la filosofia del marketing es que
estd basada en el concepto de las ganancias, no en el concepto del volumen. (Gonzalez,
2009).

La definicion mas simple y clara de Mercadeo la da Jay C. Levinson en un libro que
publicara en 1985, titulado Guerrilla Marketing:
Mercadeo es todo lo que se haga para promover una actividad, desde el momento que se

concibe la idea, hasta el momento que los clientes comienzan a adquirir el producto o
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servicio en una base regular. Las palabras claves en esta definicion son todo y base regular.
(Hoffman, 2011).

El sentido de esto es: Mercadeo envuelve desde poner nombre a una empresa o producto,
seleccionar el producto, la determinacion del lugar donde se vendera el producto o servicio,
el color, la forma, tamafio, el empaque, la localizacién del negocio, la publicidad, las
relaciones publicas, el tipo de venta que se harg, el entrenamiento de ventas, la presentacion
de ventas, la solucién de problemas, el plan estratégico de crecimiento, y el seguimiento.
(Hoffman, 2011).

Si bien el marketing tiene su origen en el mundo empresarial, y podria parecer alejado de la
concepcién tradicional de los servicios bibliotecarios, los conceptos de estudios de
mercado, publicidad, etc. estdn muy vinculados a la gestion moderna de cualquier tipo de
servicio de informacion. EI marketing ha pasado de ser una ciencia empresarial a
convertirse en un fendmeno social de nuestro tiempo y un elemento esencial de cualquier

organizacion, al que las bibliotecas universitarias no pueden ser ajenas.

Facebook.-

Para Secker (2008) Facebook es un sitio web de redes sociales sin precedente, el cual fue
creado originalmente para estudiantes de Harvard, pero ha sido abierto a cualquier persona
gue tenga una cuenta de correo electrénico. Los usuarios tienen la oportunidad de participar
en una 0 mas redes, en relacion con su situacién académica, su lugar de trabajo o region
geografica. El sitio originalmente era en inglés y luego por el creciente nimero de usuarios

y centros escolares fuera de Estados Unidos en la actualidad cuenta con mas de 68 idiomas.

En febrero del 2007 llegé a tener la mayor cantidad de usuarios registrados (19 millones de
personas), en comparacion con otros sitios orientados a estudiantes de nivel superior, en
noviembre 2009 tenia mas de 350 millones de miembros en todo el mundo y se prevé que
este aflo Facebook llegue a los mil millones de miembros en todo el mundo. (Arroyo,
2008).
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A través del tiempo el uso de Facebook como red social se ha visto masificado y
diversificado segun los intereses de quienes abren un perfil en dicho portal, podemos
encontrar en el mismo perfil de compaiiias, facultades de Universidades, carreras
universitarias, editoriales, famosas, paginas web, organizaciones internacionales vy

finalmente entre muchos no podian escaparse las bibliotecas.

Los bibliotecdlogos han encontrado algunas razones para utilizar esta herramienta, una
seria facilitar la visibilidad de sus bibliotecas, pero igualmente hay ciertos cuestionamientos
tales como son mencionados en el articulo de Jane Secker (2008) titulado Libraries and

Facebook:

1. Facebook es divertido y de actualidad, lo cual puede entrar un poco en desacuerdo con el
uso profesional de la herramienta. 2. Preocupaciones sobre la conveniencia de uso de los
espacios de redes sociales para las actividades profesionales, quizas porque no sea bien
vistos por los usuarios. 3. Inquietudes sobre la seguridad y privacidad del perfil. 4.
Preocupaciones sobre la naturaleza comercial del sitio. 5. Cuestionamiento del desarrollo
profesional y la necesidad de dedicar tiempo para aprender todas las herramientas que nos

ofrecen las redes sociales enmarcadas con la Web 2.0.

Sin embargo y a pesar de estos cinco puntos mencionados anteriormente el bibliotecologo
ha apostado por el uso de ésta herramienta como ayuda a desarrollar en un nivel més
interactivo su unidad de informacidn, por lo tanto es factible conseguir dentro de éste portal
herramientas para bibliotecas que son mencionadas en el mismo articulo de (Secker, 2008).
Son aplicaciones desarrolladas por terceros y son un valor agregado del sitio, con el que se

puede interactuar con los usuarios y obtener, difundir y masificar la informacion.

Biblioteca.-

La palabra "biblioteca™ proviene del latin bibliothéca, que a su vez deriva del griego
BBrodnkm (bibliotheke), la cual estd compuesta por Biiiov (biblion libro) y 0nkn (théke
armario, caja). Es decir, hacia referencia al lugar donde los libros eran guardados.
Inicialmente, estos libros eran rollos de papiro; ya que era el formato librario méas comun en

esa actualidad. En el mundo greco-latino era denominado codex. (Margaix, D. 2006).
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Segin la norma UNE 50113-1:1992 sobre conceptos basicos de informacion vy
documentacién, el término biblioteca puede definirse en dos sentidos:

e Cualquier coleccion organizada de libros y publicaciones en serie impresos u otros
tipos de documentos gréficos o audiovisuales disponibles para el préstamo o
consulta.

e Organismo, o parte de él, cuya principal funcion consiste en construir bibliotecas,
mantenerlas, actualizarlas y facilitar el uso de los documentos que precisen los
usuarios para satisfacer sus necesidades de informacion, investigacion, educativas o

de esparcimiento, contando para ello con un personal especializado.

Segun la ALA (American Library Association) se define la biblioteca como una “Coleccion
de material de informacion organizada para que pueda acceder a ella un grupo de usuarios.
Tiene personal encargado de los servicios y programas relacionados con las necesidades de

informacion de los lectores”.

La norma 1SO 2789-1991 (Norma UNE-EN ISO 2789) sobre estadisticas internacionales de
bibliotecas, la define como: “Organizacion o parte de ella cuya principal funcion consiste
en mantener una coleccion y facilitar, mediante los servicios del personal, el uso de los
documentos necesarios para satisfacer las necesidades de informacion, de investigacion, de

educacion y ocio de sus lectores.”

Manuel Carrién la define en su Manual de Bibliotecas como “Una coleccion de libros
debidamente organizada para su uso”. Hay que aclarar que Carridén toma el término libro en
un sentido amplio como sinénimo de documento, esto es como soporte de informacion
destinado a ser leido, y que contiene una parte del conocimiento social. Esta Ultima
precision excluye a los documentos de archivo, que han sido generados por una persona

fisica o juridica en el ejercicio de sus funciones y no pertenecen al conocimiento social.

Bibliotecas universitarias.-

Son las bibliotecas de las facultades, escuelas y demés unidades académicas de las

universidades y centros de ensefianza superior difieren de las bibliotecas de investigacion.
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Estan al servicio de sus estudiantes y tienen que apoyar los programas educativos y de
investigacion de las instituciones en que se encuentran integradas, de las que obtienen, por

regla general, su financiacion.

Web 2.0.-

Lo que se denomina Web 2.0 o Web Social es un nuevo concepto de web que marca el paso
a una nueva forma de utilizar esta herramienta por el marketing. El termino Web 2.0 fue
acufiado por Dale Dougherty en una sesion de brainstorming celebrada por O’Reilly Media
(compafia de la que era vicepresidente) y MediaLive International. Posteriormente el
término fue reformulédndose hasta dar lugar a una serie de conferencias (la primera
celebrada en octubre de 2004) en las que se explicaba su naturaleza y objetivos. ( Sanchéz
— Bedoya, Reyes A. 2008).

Entre las principales caracteristicas de esta web podemos citar: a) la web se considera una
plataforma y no simples aplicaciones, b) esta plataforma permite aprovechar la inteligencia
colectiva, c) esta plataforma estd abierta a la participacion de cada usuario y d) los
contenidos ofrecen una experiencia de usuario enriquecida, porque a diferencia de la web
1.0 esta web sustituye la comunicacion textual y los hipertextos por videos, presentaciones
multimedia e hiperenlaces a contenidos que incluyen imégenes en directo. (Sanchéz —
Bedoya, Reyes A. 2008).

En esta nueva web los objetos son etiquetados de manera que estan relacionados entre si
gracias a la informacion que sobre ellos van incorporando los diferentes usuarios. Ejemplo,

una fotografia en Facebook.

O'Reilly en el 2004 se refiere a una segunda generacion de Web basada en comunidades de
usuarios 'y una gama especial de servicios, como las redes sociales, los blogs, que

fomentan la colaboracion y el intercambio agil de informacidn entre los usuarios.

La Web 2.0 es la herramienta para la proxima generacion de Internet, que no define tanto la
velocidad de conexion pero si hace un énfasis especial en como el contenido es creado,

distribuido y difundido, ademas de exponer como los usuarios se comunican entre si y
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como logran la interactividad de opiniones de los contenidos de los portales de la Web 2.0,

es una nueva generacion de plataformas Web y herramientas. (Margaix, D. 2006).

Unas de las principales finalidades de la Web 2.0 es la interaccion de sus usuarios, es poder

encontrarse con otros visitantes con los que hablar e intercambiar opiniones, gustos o

intereses comunes. Los portales que usan estas herramientas utilizan la cualidad de

socializacion y configuran las redes sociales de manera que los integrantes de estas

ofrezcan informacién y sean ellos mismos los que comenten y se interrelacionen entre si.

Esta tactica es especialmente interesante para empresas medianas o grandes, en las que

puede ser usada como forma de comunicacién entre sus empleados y clientes de las

mismas.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

TIEMPO Agosto Septiembre Octubre Noviembre
ACTIVIDADES
1.- Disefiar de la pagina | 4ta. semana
de en la red social
Facebook
2.- Actividades de XXXXXKXXX | XXXXXXXX
socializacion de la pagina XXXXXXXX | XXXXXXXX
con coordinadores de XAXXXXXXX | XXXXXXXX
Programas y estudiantes XXXXXXXX | XXXXXXXX
XXXX XXXX
3.- Promocion de XXXXXXXX | XXXXXXXX
libros existentes en la XAXXXXXKXXX | XXXXXXXX
biblioteca a través de XXXXXXXX | XXXXX XXX
Facebook XXX XXX
4.- Analizar y procesar la XXXXXXXX
informaciéon obtenida en XXXXXXXX
Facebook XXX XXX XX
XXX

5.- Presentacion de los 2da. Semana

resultados finales del
Trabajo Dirigido
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ANEXO 2

PERFIL Y FLUIOGRAMA DE TRABAJO DEL ADMINISTRADOR DE LA
PAGINA DE FACEBOOK DE LA BIBLIOTECA

Encargado o

Administra la Aporta creatividad a
bﬁ?f)ootgz:b;fudrﬁg ae| pagina, realiza las publicaciones.
rol de Communit publicaciones y hace Conocimiento del

Manager Y seguimiento manejo de las redes
Capacidad

Conocimiento
profundo y real
sobre la biblioteca

Funcionario de
planta

comunicativa, buena
ortografia y una
buena actitud online
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ANEXO 3

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
BIBLIOTECA DEL AREA DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS

El manual de procesos y procedimientos es un documento que contiene la descripcion de
actividades y tareas que deben seguirse en la ejecucion de las funciones de la Biblioteca del
Area de Ciencias Econdmicas y Financieras de la Universidad Amazonica de Pando.

El presente manual contribuird a la optimizacion interna de la Biblioteca del Area, la
estandarizacion de procedimientos para un efectiva orientacion y control de las

actividades.

La Biblioteca de A.C.E.F., fue creada para satisfacer las necesidades de docentes y
estudiantes de los Programas de Administracion de Empresas, Contaduria Publica, Turismo
Sostenible e Ingenieria Comercial, teniendo como propoésito fundamental el fomentar e
incentivar el habito de la lectura, auspiciar informacion especializada y relevante sobre los
procesos de ensefianza — aprendizajes, investigacion, a través de los diferentes recursos

bibliogréaficos existente.

1. ESTRUCTURA INTERNA

Actualmente la Biblioteca, estd bajo la responsabilidad de un funcionario encargado
directo, quien depende del Instituto de Investigacion e Interaccion Social del Area, con
quien coordina las actividades relacionadas con su funcionamiento.

Por ser una unidad de joven creacion solamente comprende una sala de servicios al usuario.
En este ambiente se ubican las diversas bibliografias especiales y cuatro equipos de
computacion, los cuales tienen instaladas las bibliotecas virtuales para que el usuario pueda

realizar investigaciones.
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1.1.  Estructura Organizacional de la Biblioteca de A.C.E.F.

Bibliotecario

Auxiliar 1 Auxiliar 2 Auxiliar 3

2. OBJETIVOS

e El objetivo de la Biblioteca es fortalecer y ofrecer a los miembros de la comunidad
universitaria el acceso y difusién de informacidn pertinente acorde a los programas
académicos e investigativos que ofrece el Area de Ciencias Econémicas y
Financieras de la Universidad Amazonica de Pando, con niveles de profundizacion

cientifica, técnica y profesional adquirida en las diferentes areas del conocimiento.

e Proveer servicios de informacion que se ajusten a las necesidades informativas de la

Comunidad universitaria, proporcionando acceso libre y dinamico.

e Desarrollar tecnoldgicamente y de manera integral e innovadora la Biblioteca, de
acuerdo con las tendencias globales para lograr una organizacion eficiente y eficaz
en sus procesos y procedimientos y de esta manera poder brindar a docentes y
estudiantes recursos y servicios de calidad.
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3.

FUNCIONES DE LA BIBLIOTECA DE A.C.E.F.

Son funciones de la Biblioteca:

10.
11.

Asesorar a la Direccion e Instituto de Investigacion e Interaccién Social y
Programas académicos en la formulacion de politicas sobre seleccién, adquisicion y

actualizacién de material bibliogréafico.

Seleccionar, adquirir y organizar sistematicamente el material bibliografico para
satisfacer las necesidades de informacion de la comunidad universitaria.

Actualizar periédicamente la informacion disponible, teniendo en cuenta los
requerimientos de los programas académicos.

Fomentar el uso de los recursos de informacion existentes en la Biblioteca,
mediante guias, induccién a usuarios, exhibicion del material y carteleras
informativas, boletin de nuevas adquisiciones, difusion por medios electrénicos,
entre otros.

Procurar el desarrollo de habitos de lectura e investigacion en los usuarios, mediante
la creacion de espacios que estimulen la vocacion de la lectura.

Actualizar y renovar las colecciones con el fin de garantizar servicios de calidad.
Generar informes y estadisticas historicas y semestrales sobre el uso y consulta del
material bibliografico, adquisicion de libros y revistas, bases de datos, producidas
por la demanda y consulta de estudiantes, docentes e investigadores y proponer
estrategias de mejoramiento.

Llevar registros de los materiales adquiridos por compra, canje y donacion.
Controlar los préstamos de los distintos materiales bibliograficos, asi como realizar
las solicitudes de devoluciones del material prestado a los usuarios oportunamente.
Promocionar y administrar los servicios basicos de Biblioteca.

Facilitar las herramientas y el adecuado entrenamiento para el uso y acceso a la
informacion, contenida en las bases de datos, redes de informacion nacional e

internacional, bibliotecas virtuales y ejercer control para que su utilizacion se
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realice en funcion de los programas pertinentes.

12. Establecer conexiones y convenios que permitan la vinculacion de la universidad a

redes y organizaciones que correspondan.

13. Elaborar el informe anual de actividades, el cual hara parte del informe de gestion

del Instituto de Investigacion e Interaccion Social.

4. SIMBOLOGIA

Para la elaboracion y una mejor comprension de los diferentes procedimientos de la

Biblioteca, se ha utilizado la siguiente simbologia:

SIMBOLO DESCRIPCION SIMBOLD DESCRIPCION
Indicador de inicko de un Conector, Usese para represantar
procedimients. &n un Diagrama de Flujo una
énfrada o una salida dé una parta
Forma utilizada en un Diagrama de de un Diagrama de Flujo a otra
Flujo para representar una tarea o dentro de la misma pagina.

actividad
Documento. Representa la
Forma utilizada en un Diagrama de informacidn ascrita pertinente
Flujo para representar una actividad al proceso.

de decisidn o de conmutacion

Forma utilizada en un Diagrama de . Coneclor utilizado para
Flujo para representar una actividad FIN representar el fin de un
combinada. procedim |Er|l:|:k

41  SERVICIOS QUE OFERTA LA BIBLIOTECA.
4.1.1 CIRCULACION Y PRESTAMO
Se define a Circulacion y Préstamo, como un servicio mediante el cual se dispone

el material bibliografico que se encuentra en las colecciones de la Biblioteca para la

consulta y préstamos al usuario por un tiempo determinado.
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El objetivo de este servicio es proporcionar a la comunidad universitaria del Area de
Ciencias Economicas y Financieras el préstamo de los materiales bibliograficos,

como apoyo de su actividad cultural y académica.

Para ejecutar este servicio se incurrira en los siguientes procesos:

a) Préstamo en sala

b) Préstamo a domicilio

c) Reposicién por pérdida
d) Registro Universitario

5. PRESTAMO A DOMICILIO

El Objetivo de este servicio es proporcionar a docentes y estudiantes del Area el préstamo

de publicaciones o materiales bibliograficos diversos a domicilio.

5.1 Politicas y lineamientos.

5.2.

Usuarios Internos

El préstamo a domicilio seré por cuarenta y ocho (48) horas.

Se facilitara anicamente dos (2) libros en calidad de préstamo a domicilio.

La multa se generara por cada dia de mora en la devolucién del material.

Una vez retirado el material de la biblioteca en calidad de préstamo, éste puede ser

entregado a partir del mismo dia y hasta la fecha limite estipulada para su entrega.

Restricciones.

No se podra realizar el préstamo del material bibliografico bajo ninguna condicion a
los estudiantes que no se encuentran programados en el periodo académico vigente.

No podran ser otorgados en calidad de préstamos, los Proyectos de investigacion
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(Tesis, Proyectos de Grado, Trabajo Dirigido), (documento fisico y/o digital)

elaborado por estudiantes de los diferentes Programas y/o carreras Académicas

como modalidad de graduacion.

Los proyectos de investigacion como modalidad de graduacion no podrén ser

fotocopiados, ni el documento fisico ni en dispositivo digital.

No se otorgara bajo ningun concepto el préstamo de libros por mas de 48 horas.

No. Responsable Actividad

1 Usuario Consulta del catalogo bibliografico y seleccion del
material.

2 Usuario Solicitud del material

3 Usuario Ficha de solicitud de préstamo (cuando es por 48
horas)

4 Usuario Se identifica y solicita el material

5 Auxiliar Recepcion de Registro Universitario

6 Auxiliar Verifica estado de usuario en el sistema

7 Usuario Si tiene 0 no tiene registro se envia a registrar en el
sistema.

8 Auxiliar Busca el material solicitado

9 Auxiliar Verifica disponibilidad de material

10 Auxiliar Entrega el material al usuario

11 Usuario Recibe el material

12 Usuario Lleva el material a domicilio

13 Usuario Devuelve el material en plazo establecido

14 Usuario Decide renovar o0 no

15 Auxiliar Realiza el descargo del material en el sistema

16 Auxiliar Organiza material en el estante correspondiente.
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SERVICIO DE CIRCULACION ¥ PRESTAMO - PROCESO DE PRESTAMO A DOMICILIO
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6.

PRESTAMO EN SALA

El Objetivo de este servicio es proporcionar a docentes y estudiantes del Area, el préstamo

de publicaciones o materiales bibliograficos diversos en la sala de consulta de la Biblioteca.

7.1.

7.2.

7.3.

Politicas y lineamientos

Usuarios Internos

El préstamo en sala sera por tres (3) horas con renovacion.

Se prestaran Unicamente tres (3) libros para su revisién en sala.

La multa generada por la mora en la entrega del material serd conforme al valor
estipulado del libro, establecido por el Director y/o Decano del Area, dicho valor
deberé ser cancelado por cada hora de mora en la entrega del material.

Una vez retirado el material de la Biblioteca en calidad de préstamo en sala, éste
debera ser entregado el mismo dia y en la misma biblioteca en la hora estipulada

para su entrega.

Restricciones.

No se podra realizar el préstamo del material bibliogréafico bajo ninguna condicién a
los estudiantes que no se encuentran programados en el periodo académico vigente.
No podréan ser fotocopiados, los Proyectos de investigacion (Tesis, Proyectos de

Grado, Trabajo Dirigido), a fin de preservar los documentos.

Usuarios Externos

Unicamente se les prestara material bibliografico a los usuarios externos bajo las
siguientes condiciones.

Usuarios externos que visiten la biblioteca podran hacer uso de la informacion
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solamente en sala.

Una vez retirado el material de la Biblioteca en calidad de préstamo en sala, éste
debera ser entregado el mismo dia y en la misma biblioteca en la hora estipulada
para su entrega.

Se prestaran solamente 2 libros para préstamos en sala.

7.4 Restricciones.

No podran ser fotocopiados, los Proyectos de investigacion (Tesis, Proyectos de
Grado, Trabajo Dirigido), a fin de preservar los documentos.
La Bibliografia no podra ser concedida en calidad de préstamo a domicilio bajo

ninguna circunstancia.

7.5  Descripcion del Procedimiento de préstamos en sala.

No. Responsable Actividad

1 Usuario Consulta del catalogo bibliografico y seleccion del
material.

2 Usuario Ficha de solicitud de préstamo

3 Usuario Se identifica y solicita el material

4 Auxiliar Recepcion de Registro Universitario

5 Auxiliar Verifica estado de usuario en el sistema

6 Usuario Si tiene 0 no tiene registro se envia para que se
registre en el sistema.

7 Auxiliar Busca el material solicitado

8 Auxiliar Verifica disponibilidad de material

9 Auxiliar Entrega el material al usuario

10 Usuario Recibe el material

11 Usuario Consulta en sala

12 Usuario Devuelve material en el plazo establecido

13 Auxiliar Organiza material en el estante.
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8.

Reposicion por Pérdida.

El objetivo es realizar la reposicion del material bibliografico por parte de los usuarios que

reporten pérdida del mismo.

8.1.

Politicas y lineamientos

Usuarios internos

La Direccion del Area debera estipular una multa, por cada dia de demora en la
devolucidén del material bibliogréfico.

Una vez retirado el material de la Biblioteca en calidad de préstamo a domicilio,
éste puede ser entrega a partir del mismo dia y hasta la fecha limite establecida para

su entrega.

8.2 Requisitos de reposicion

El material bibliografico en efecto repuesto debe corresponder al mismo titulo, afio
de publicacion, autor del material perdido y la Gltima edicion que se encuentre en el
mercado (la edicion no debe inferior al libro perdido).

La factura de compra del material bibliografico debe incluir el NIT, a nombre de la
Universidad Amazoénica de Pando, debiendo presentar el original de la factura a la
Direccion del Area con una nota de devolucion.

En la nota de entrega dirigida al Director y/o Decano del Area, debera contener los
datos del libro perdido, datos del libro repuesto, nombre y apellidos del usuario,

registro universitario (caso de universitario), carnet de identidad (caso docente).
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8.3  Descripcion del Procedimiento de Reposicién por Pérdida
No. Responsable Actividad
1 Usuario Aviso de péerdida de material bibliografico
2 Usuario Se identifica
3 Auxiliar Registra en el sistema la pérdida
4 Auxiliar Genera alerta al usuario con la fecha de compromiso
de reposicion del libro
5 Auxiliar Informa al usuario sobre las caracteristicas de
reposicion
6 Auxiliar La multa generada por el sistema hasta el momento
de avisar la pérdida se negocia por libro o se paga el
monto respectivo.
8 Usuario Realiza la reposicion del libro con los requisitos
establecidos.
9 Auxiliar Recibe la copia de la carta y hace un recibido para el
usuario.
10 Auxiliar Cobra la multa generada hasta la fecha. (ya sea en
libro 0 en pesos).
11 Usuario Solicita recibo o comprobante
12 Auxiliar Ingresa el ejemplar perdido y en sistema se modifica
estado, categoria y disponibilidad.
13 Auxiliar Envia nota de conformidad de devolucion a la
Direccion del Area.
9. Orientacion y Asesoria en Busqueda y Recuperacién de Informacion.
El Objetivo de este servicio es proporcionar a la comunidad universitaria del Area de
Ciencias Economicas y Financieras, asi como a los usuarios externos la asesoria y
orientacion necesaria para satisfacer sus necesidades informativas.
9.1. Politicas y lineamientos.

e Los usuarios deberan presentar el carnet de identidad (docentes y usuarios
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externos) asi como el registro universitario para poder acceder al servicio.

Es responsabilidad de los auxiliares de la Biblioteca, brindar la debida
orientacion y asesoria en lo que se refiere a la busqueda y recuperacion de
informacion cuando sea requerida.

Es responsabilidad de los recursos humanos que trabajan en la biblioteca
retroalimentar y conocer la necesidad de informacion requerida por el
usuario, para ello se debe tener en cuenta los siguientes elementos: Objeto o
finalidad de la busqueda, tipos de datos y busquedas previas, idioma, entre
otros.

Es de responsabilidad de los auxiliares de la biblioteca actualizar la base de
datos bibliogréaficos de los diferentes programas académicos de manera
permanente.

El Encargado de la biblioteca tiene la responsabilidad de sugerir una lista de
la bibliografia para la nueva adquisicion.

El Encargado de la biblioteca debera instruir el disefio de los instrumentos

requeridos para ejecutar los procesos y procedimientos de manera adecuada.
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ANEXOS

Anexo 1

PERFIL DEL TRABAJO DIRIGIDO

PLAN DE TRABAJO

NOMBRE DE LA INSTITUCION

Area de Ciencias Econdmicas y Financieras de la Universidad Amazonica de Pando.

TITULAR DE LA INSTITUCION

Ing. Ludwing Reynaldo Arcienega Baptista
RECTOR-UNIVERSIDAD AMAZONICA DE PANDO

Lic. José Luis Segovia Saucedo
VICERRECTOR-UNIVERSIDAD AMAZONICA DE PANDO

Lic. David Ferdinando Franco Pedraza.
DIRECTOR DEL AREA DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS

DIRECCION DE LA INSTITUCION

Campus Universitario, Av. Las Palmas, S/N Tel. Fax. 842-4239

NOMBRE Y BREVE DESCRIPCION DEL PLAN

“Estrategia de marketing para la promocion de la biblioteca de ACEF mediante la

utilizacion de la red social Facebook™.

NOMBRE DEL PROFESIONAL A CARGO DEL PLAN

Lic. David Ferdinando Franco Pedraza
DIRECTOR DEL AREA DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS
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DURACION DEL TRABAJO DIRIGIDO

La duracion estimada del Trabajo Dirigido es de tres (3) meses.

ANTECEDENTES

La documentacion existente en las bibliotecas requiere ser promocionada para que sea de
utilidad a los usuarios. Esto hace necesario el uso de herramientas que faciliten la

visibilidad de los documentos existentes en dichas bibliotecas.

Las bibliotecas en general hoy en dia se apoyan en la Web 2.0, porque permite la
interaccion entre la institucion y sus usuarios. Ademas de ayudar a la creaciéon de redes
sociales, en donde los usuarios no solo intercambiaran informacion con la biblioteca sino
también con sus pares, convirtiéndose en consumidores y productores de informacion. Los
bibliotecarios de nueva generacion deben adaptarse y enfocar con una vision distinta, las
actividades en una biblioteca para cumplir su papel de diseminar, generar, participar,
difundir e interactuar con los usuarios, a través de las herramientas disponibles en la

actualidad, como son las que se encuentran en la Web 2.0.

Redes sociales como Facebook, han sido utilizadas por muchas comunidades por el gran
impacto que poseen en la actualidad, y las bibliotecas no se han quedado atras. Para las
unidades de informacion el poder utilizar las herramientas de la Web 2.0 es vital para la

generacion de informacion e intercambio de ideas entre sus similares y sus usuarios.

El alcance de las redes sociales permite llegar a un sinfin de personas y lograr satisfacer sus

necesidades de informacion, dando como resultado una retroalimentacion continda.

El Area de Ciencias Econdmicas y Financieras (ACEF) de la Universidad Amazénica de
Pando cuenta actualmente con una biblioteca que, a partir de su apertura, el 17 de marzo de
2013, ofrece sus servicios a los 1.662 estudiantes y 78 docentes de los cuatro Programas
Académicos (Administracion de Empresas, Contaduria Publica, Turismo Sostenible e
Ingenieria Comercial), que conforman ACEF.

Desde que la biblioteca fue creada, implicitamente a iniciado un camino hacia la calidad, y

para ello ha superado varias etapas, siempre con la ilusion y confianza en la importancia de
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lo que se estaba emprendiendo; no es este un paso distinto, la propuesta de promocionar y
dar a conocer a la comunidad universitaria, especialmente a los alumnos y docentes de
ACEF los servicios que ofrece la biblioteca mediante la utilizacion de la web 2.0 como
herramienta de marketing se la hace consciente de la importancia de tener un instrumento

de difusion de los servicios, que mejore y optimice las prestaciones de la institucion.

FORMULACION DEL PROBLEMA

La biblioteca de ACEF se crea el afio 2013, con el objetivo de fortalecer y ofrecer a los
miembros de la comunidad universitaria el acceso y difusion de informacién pertinente
acorde a los programas académicos e investigativos que ofrece el Area de Ciencias
Econdmicas y Financieras de la Universidad Amazonica de Pando. Desde sus inicios, la
biblioteca persigue contribuir en el mejoramiento del proceso de ensefianza-aprendizaje de

estudiantes y docentes del area.

Cuenta con una coleccion conformada por mas de 1000 libros de las diferentes disciplinas
del area econdmica y méas de 30 otras publicaciones entre revistas y folletos de diferentes
ramas del conocimiento. Cuenta también con trabajos de Tesis, trabajos de Proyecto de
Grado y Trabajos Dirigidos de los Programas de Administracion de Empresas, Contaduria
Publica y Turismo Sostenible, de los cuales, segun registro de visitantes que frecuentan la
biblioteca, en su mayoria son ignorados por falta de informacion de la existencia de estos
documentos.

A casi dos afios de su creacion podemos constatar que la biblioteca ha mejorado bastante en
comparacion a los servicios que brindaba en sus inicios. Hoy, el registro bibliotecario ha
crecido y se ha mejorado sustancialmente los ambientes para ofrecer comodidad y mejor
servicio. Sin embargo, este crecimiento y estas mejoras no han logrado resolver la poca
afluencia de los estudiantes y docentes del Area, que préacticamente desconocen la
existencia de este centro, privandose ellos mismos de gozar de los beneficios y servicios

que ofrece la biblioteca.
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Entre las causas que se pueden sefialar para que la Biblioteca no haya logrado hasta ahora
llegar a los estudiantes y docentes con informacion pertinente sobre los servicios ofrecidos

esta la inexistencia de herramientas para promocionarse.

Esta falencia trae como consecuencia un bajo indice de estudiantes y docentes que
frecuentan y hacen uso de los beneficios que ofrece la Biblioteca con la prestacion de sus

Servicios.

Esta situacion, demuestra la existencia de un problema que dificulta el desarrollo de la
biblioteca de ACEF y que por consiguiente merece y debe ser abordado convenientemente
para darle solucion al mismo.

El problema que se plantea es la baja afluencia de la comunidad universitaria a la biblioteca

especializada del Area de Ciencias Econémicas y Financieras (ACEF).

JUSTIFICACION

Para la gran mayoria de las personas, internet ha pasado en pocos afios de ser una quimera,
oscura y desconocida, a convertirse en una herramienta practicamente imprescindible en el
desarrollo de sus actividades diarias. Estd comprobado que esta red digital se ha convertido
rapidamente en una de las plataformas de comunicacion preferidas por los ciudadanos; en
un mercado virtual en el que se busca informacién sobre productos y servicios, se
intercambian opiniones y experiencias con otros consumidores y, finalmente se adquieren
esos productos y servicios; en una plataforma de relacion social a través de la cual
compartir fotos y videos con familiares y amigos; y ademas se ha consolidado como un
gran espacio de ocio en el que disfrutar de masica, cortometrajes, animaciones y juegos on-

line son una constante.

El incremento de la poblacién con conocimientos tecnologicos y la paulatina facilidad de
uso de este tipo de tecnologias ha ido disminuyendo la brecha entre internet y la
ciudadania. Al igual que ocurrié con otros medios, como la radio y la television, el internet
debe en gran parte su crecimiento a la incorporacion masiva de marcas y empresas que

consideraron su presencia en este medio un aspecto clave en las estrategias de
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comunicacion y comercializacion de sus productos y servicios. De ahi que vemos hoy que

las empresas consideran como una importancia estratégica la utilizacion de internet.

La incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion al mundo bibliotecario ha
motivado la aparicion de nuevos productos, nuevas actividades y técnicas de transmision de
la informacidn, y nuevas formas de gestion en los servicios de una biblioteca. Los servicios
de las bibliotecas estdn sometidos a cambios continuos provocados en gran medida por las

innovaciones e incorporaciones de la llamada revolucion digital.

En este contexto, las bibliotecas universitarias recurren cada vez mas al marketing para
comunicar sus productos y servicios, y ofrecer a los usuarios la opcion de conocer mejor las
posibilidades informativas de las que disponen y que pueden satisfacer mejor sus

necesidades.

El marketing en una biblioteca universitaria debe entenderse como la herramienta que
identifica las necesidades de informacion de la comunidad universitaria para satisfacerlas
de forma rentable y con un maximo de calidad. Son un conjunto de actividades que la

biblioteca realiza encaminadas a identificar las necesidades informativas de los usuarios.

Con un pequefio sondeo realizado a estudiantes del Programa de Administracion de
Empresas, se pudo constatar que la gran mayoria desconoce la existencia y/o servicios que
oferta la biblioteca de ACEF.

Esta realidad demuestra la existencia de un problema y, tomando en cuenta que la
biblioteca de ACEF tiene como uno de sus objetivos “Desarrollar tecnolégicamente y de
manera integral e innovadora la biblioteca, de acuerdo con las tendencias globales para
lograr una organizacion eficiente y eficaz en sus procesos y procedimientos y de esta
manera poder brindar a docentes y estudiantes recursos y servicios de calidad” dentro del
contexto universitario, es necesario la promocion de la biblioteca, y el marketing se
presenta como una herramienta idénea si partimos de la base de que trabajamos con un
producto (informacién), ofrecido por un proveedor (biblioteca) a unos clientes que lo
utilizan y necesitan (nuestros usuarios). Porque EI desconocimiento y la insuficiente

difusion de los servicios bibliotecarios pueden hacer perder como usuarios a nuestros
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alumnos, profesores, investigadores y otros miembros de la comunidad universitaria, que
muchas veces necesitan recibir informacion y formacion sobre diversas fuentes de
informacidn necesarias en su curriculo académico y desenvolvimiento profesional. Con

esto, se puede decir que el problema detectado debe ser abordado para darle una solucion.

Con una estrategia de marketing para la promocion de la biblioteca de ACEF mediante la
utilizacion de la red social Facebook, se busca aumentar la afluencia de estudiantes y
docentes a la biblioteca de ACEF, que recibiran informacidon pertinente y constante por este
medio de las actividades, novedades, libros y demas servicios que ofrece la biblioteca.
Facilitando y acortando las distancias entre la biblioteca y los usuarios al interactuar con
ellos. Esta comunicacion permitird disipar dudas, enterarse de inquietudes, sugerencias,
observaciones y/o reclamos que tengan los estudiantes y docentes, que servirdn como datos
para ser analizados antes de tomar nuevas decisiones, en aras de mejorar constantemente
los servicios de la biblioteca. Es decir, se busca demostrar con datos estadisticos el
comportamiento de los usuarios respecto a la informacién ofrecida por medio del
Facebook.

El plan de Trabajo Dirigido propuesto, esta acorde con la misién y vision de ACEF y
coadyuvara a alcanzar los objetivos planteados por cada uno de los Programas que hacen
parte del Area. Pretende, a través de la utilizacion de una pagina en Facebook como
herramienta de marketing, promocionar a la biblioteca de ACEF para que los estudiantes,
docentes y el publico en general, puedan recibir informacion sobre la existencia y los
servicios que la misma ofrece de forma facil y dinamica, haciendo que las visitas a la
biblioteca aumenten, tomando en cuenta el uso de redes sociales y el posicionamiento que
se puede llegar a generar en estos espacios, aumente su visibilidad para generar una
efectiva respuesta al momento de intercambiar, difundir, procesar e interactuar en el manejo

de la informacioén.
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JUSTIFICACION TEORICA

La aplicacion de conocimientos tedricos adquiridos en el manejo de las herramientas de la
Web 2.0, especificamente la utilizacion de las redes sociales, en este caso Facebook, son

vitales en la aplicacion de este Trabajo Dirigido.

JUSTIFICACION PRACTICA

Este Plan es aplicable a un caso real y permitira corregir las falencias que se detectaron en
la Biblioteca de ACEF. A su vez, el desarrollo de este Plan permitird a la Biblioteca dar un

salto significativo en la atencion al pablico.

JUSTIFICACION METODOLOGICA

El método utilizado en este trabajo sera el exploratorio, investigando por medio de la red
electronica Internet y por medio de libros relacionados al area de Marketing y herramientas
de la Web 2.0; también se usara el deductivo, partiendo del enfoque de lo general a lo

particular.

JUSTIFICACION SOCIAL

Siendo que la Universidad Amazonica de Pando tiene como funcion primordial formar
profesionales de calidad, en esa linea, el Trabajo Dirigido busca beneficiar a la comunidad
universitaria, especialmente a los estudiantes y docentes del Area de Ciencias Econdmicas
y Financieras de la Universidad Amazonica de Pando, con la utilizacion de Facebook para
promocionar a la Biblioteca de ACEF y crear una ventaja competitiva.
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OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS DE LA PRACTICA O TRABAJO
DIRIGIDO.

Objetivo General

Incrementar mediante la red social Facebook el nimero de estudiantes y docentes del Area
de Ciencias Economicas y Financieras que conozcan los servicios y beneficios que ofrece

la biblioteca especializada de ACEF.

Objetivos Especificos

e Disefiar una pagina en la red social Facebook.

e Socializar con los estudiantes y coordinadores de Programas la Pagina de la
biblioteca.

e Promover la Biblioteca en la pagina de Facebook, mediante la difusién de la
bibliografia.

e Procesar la informacién obtenida mediante la pagina, concerniente a la biblioteca de
ACEF.

e Analizar la informacion obtenida y plantear la toma de nuevas decisiones.

ASPECTOS TEORICOS-METODOLOGICOS DEL TRABAJO.

Internet.-

Los inicios de la Internet se remontan a los afios 1961 cuando Leonard Kleinrock publicd
desde el MIT (Massachusetts Institute of Technology), el primer documento sobre la teoria
de conmutacion de paquetes. Kleinrock convencid a Lawrence G. Roberts los dos
investigadores del MIT, de la factibilidad tedrica de las comunicaciones via paquetes en
lugar de circuitos, lo cual resulté ser un gran avance en el camino hacia el trabajo

informatico en red. (Codina, LI. 2009).

A finales de 1966 Roberts se trasladé a la DARPA a desarrollar el concepto de red de

ordenadores y rapidamente confeccion6 su plan para ARPANET, publicandolo en 1967. En
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la conferencia en la que present6 el documento se exponia también un trabajo sobre el
concepto de red de paquetes a cargo de Donald Davies y Roger Scantlebury del NPL.
Scantlebury le hablé a Roberts sobre su trabajo en el NPL asi como sobre el de Paul Baran
y otros en RAND. (Codina, LI. 2009).

A finales de 1969, cuatro ordenadores host fueron conectados conjuntamente a la
ARPANET inicial y se hizo realidad una embrionaria Internet. Incluso en esta primitiva
etapa, hay que resefiar que la investigacion incorporé tanto el trabajo mediante la red ya
existente como la mejora de la utilizacion de dicha red. Esta tradicion continta hasta el dia
de hoy. Se siguieron conectando ordenadores rapidamente a la ARPANET durante los afios
siguientes y el trabajo continu6é para completar un protocolo Host a Host funcionalmente

completo, asi como software adicional de red. (Codina, LI. 2009).

Leiner Barry, en su articulo “Una breve historia de la Internet”, menciona que en octubre de
1972, Kahn organiz6 una gran y muy exitosa demostracion de ARPANET en la
International Computer Communication Conference. Esta fue la primera demostracion
publica de la nueva tecnologia de red. Fue también en 1972 cuando se introdujo la primera
aplicacion "estrella": el correo electrénico. En Marzo, Ray Tomlinson, de BBN, escribio el
software basico de envio-recepcion de mensajes de correo electronico, impulsado por la
necesidad que tenian los desarrolladores de ARPANET de un mecanismo sencillo de
coordinacion. (Margaix, D. 2006).

En julio, de ese afio Roberts expandid su valor afiadido escribiendo el primer programa de
utilidad de correo electrénico para relacionar, leer selectivamente, almacenar, reenviar y
responder a mensajes. Desde entonces, la aplicacion de correo electrénico se convirtié en la
mayor de la red durante més de una decada. Fue precursora del tipo de actividad que
observamos hoy dia en la World Wide Web, es decir, del enorme crecimiento de todas las

formas de trafico persona a persona. (Margaix, D. 2006).

El 24 de Octubre de 1995, el FNC (Federal Networking Council, Consejo Federal de la
Red) aceptd unanimemente una resolucion definiendo el término Internet. Esta definicion
se elabord de acuerdo con personas de las areas de Internet y los derechos de propiedad
intelectual.
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Se puede, en este marco, afirmar que internet ofrece a las organizaciones importantes
ventajas competitivas y que, actualmente estar ausente en internet, no sélo le resta a la

organizacion presencia, sino oportunidades de desarrollo de negocio.

Marketing.-

Se considera marketing al conjunto de técnicas utilizadas para la comercializacion y
distribucion de un producto entre los diferentes consumidores. El productor debe intentar
disefiar y producir bienes de consumo que satisfagan las necesidades del consumidor. Con
el fin de descubrir cuales son éstas se utilizan los conocimientos del marketing. (Gonzalez,
2009).

Al principio se limitaba a intentar vender un producto que ya estaba fabricado, es decir, la
actividad de marketing era posterior a la produccion del bien y sélo pretendia fomentar las
ventas de un producto final, ahora tiene muchas mas funciones que han de cumplirse antes

de iniciarse el proceso de produccion.

El concepto de marketing se basa en dos creencias fundamentales. Primero, toda
planificacion, politica y funcionamiento de una empresa debe orientarse hacia el cliente;
segundo, la meta de una empresa debe ser un volumen de ventas lucrativos. En su sentido
mas pleno, el concepto de marketing es una filosofia de los negocios que determina que la
satisfaccion del deseo de los clientes es la justificacion econdémica y social de la existencia
de una empresa. Consecuentemente, todas las actividades de produccion, ingenieria y
finanzas, asi como el marketing, deben estar dedicada primero a determinar cuéles son los
deseos del cliente, y, entonces, a satisfacer ese deseo a la vez que se obtenga un beneficio
razonable. El segundo punto fundamental en que se apoya la filosofia del marketing es que
estd basada en el concepto de las ganancias, no en el concepto del volumen. (Gonzalez,
2009).

La definicion mas simple y clara de Mercadeo la da Jay C. Levinson en un libro que
publicara en 1985, titulado Guerrilla Marketing:
Mercadeo es todo lo que se haga para promover una actividad, desde el momento que se

concibe la idea, hasta el momento que los clientes comienzan a adquirir el producto o
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servicio en una base regular. Las palabras claves en esta definicidon son todo y base regular.
(Hoffman, 2011).

El sentido de esto es: Mercadeo envuelve desde poner nombre a una empresa o producto,
seleccionar el producto, la determinacion del lugar donde se vendera el producto o servicio,
el color, la forma, tamafio, el empaque, la localizacién del negocio, la publicidad, las
relaciones publicas, el tipo de venta que se harg, el entrenamiento de ventas, la presentacion
de ventas, la solucién de problemas, el plan estratégico de crecimiento, y el seguimiento.
(Hoffman, 2011).

Si bien el marketing tiene su origen en el mundo empresarial, y podria parecer alejado de la
concepcién tradicional de los servicios bibliotecarios, los conceptos de estudios de
mercado, publicidad, etc. estdn muy vinculados a la gestion moderna de cualquier tipo de
servicio de informacion. EI marketing ha pasado de ser una ciencia empresarial a
convertirse en un fendmeno social de nuestro tiempo y un elemento esencial de cualquier

organizacion, al que las bibliotecas universitarias no pueden ser ajenas.

Facebook.-

Para Secker (2008) Facebook es un sitio web de redes sociales sin precedente, el cual fue
creado originalmente para estudiantes de Harvard, pero ha sido abierto a cualquier persona
gue tenga una cuenta de correo electrénico. Los usuarios tienen la oportunidad de participar
en una 0 mas redes, en relacion con su situacién académica, su lugar de trabajo o region
geografica. El sitio originalmente era en inglés y luego por el creciente niUmero de usuarios

y centros escolares fuera de Estados Unidos en la actualidad cuenta con mas de 68 idiomas.

En febrero del 2007 llegé a tener la mayor cantidad de usuarios registrados (19 millones de
personas), en comparacion con otros sitios orientados a estudiantes de nivel superior, en
noviembre 2009 tenia mas de 350 millones de miembros en todo el mundo y se prevé que
este aflo Facebook llegue a los mil millones de miembros en todo el mundo. (Arroyo,
2008).

112



A través del tiempo el uso de Facebook como red social se ha visto masificado y
diversificado segun los intereses de quienes abren un perfil en dicho portal, podemos
encontrar en el mismo perfil de compaiiias, facultades de Universidades, carreras
universitarias, editoriales, famosas, paginas web, organizaciones internacionales vy

finalmente entre muchos no podian escaparse las bibliotecas.

Los bibliotecdlogos han encontrado algunas razones para utilizar esta herramienta, una
seria facilitar la visibilidad de sus bibliotecas, pero igualmente hay ciertos cuestionamientos
tales como son mencionados en el articulo de Jane Secker (2008) titulado Libraries and

Facebook:

1. Facebook es divertido y de actualidad, lo cual puede entrar un poco en desacuerdo con el
uso profesional de la herramienta. 2. Preocupaciones sobre la conveniencia de uso de los
espacios de redes sociales para las actividades profesionales, quizas porque no sea bien
vistos por los usuarios. 3. Inquietudes sobre la seguridad y privacidad del perfil. 4.
Preocupaciones sobre la naturaleza comercial del sitio. 5. Cuestionamiento del desarrollo
profesional y la necesidad de dedicar tiempo para aprender todas las herramientas que nos

ofrecen las redes sociales enmarcadas con la Web 2.0.

Sin embargo y a pesar de estos cinco puntos mencionados anteriormente el bibliotecélogo
ha apostado por el uso de ésta herramienta como ayuda a desarrollar en un nivel més
interactivo su unidad de informacién, por lo tanto es factible conseguir dentro de éste portal
herramientas para bibliotecas que son mencionadas en el mismo articulo de (Secker, 2008).
Son aplicaciones desarrolladas por terceros y son un valor agregado del sitio, con el que se

puede interactuar con los usuarios y obtener, difundir y masificar la informacion.

Biblioteca.-

La palabra "biblioteca" proviene del latin bibliothéca, que a su vez deriva del griego
BBrodnkm (bibliotheke), la cual estd compuesta por Biiiov (biblion libro) y 0nkn (théke
armario, caja). Es decir, hacia referencia al lugar donde los libros eran guardados.
Inicialmente, estos libros eran rollos de papiro; ya que era el formato librario mas comun en

esa actualidad. En el mundo greco-latino era denominado codex. (Margaix, D. 2006).
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Segin la norma UNE 50113-1:1992 sobre conceptos basicos de informacion vy
documentacidn, el término biblioteca puede definirse en dos sentidos:

e Cualquier coleccion organizada de libros y publicaciones en serie impresos u otros
tipos de documentos gréaficos o audiovisuales disponibles para el préstamo o
consulta.

e Organismo, o parte de él, cuya principal funcion consiste en construir bibliotecas,
mantenerlas, actualizarlas y facilitar el uso de los documentos que precisen los
usuarios para satisfacer sus necesidades de informacion, investigacion, educativas o

de esparcimiento, contando para ello con un personal especializado.

Segun la ALA (American Library Association) se define la biblioteca como una “Coleccion
de material de informacion organizada para que pueda acceder a ella un grupo de usuarios.
Tiene personal encargado de los servicios y programas relacionados con las necesidades de

informacion de los lectores”.

La norma 1SO 2789-1991 (Norma UNE-EN ISO 2789) sobre estadisticas internacionales de
bibliotecas, la define como: “Organizacion o parte de ella cuya principal funcién consiste
en mantener una coleccion y facilitar, mediante los servicios del personal, el uso de los
documentos necesarios para satisfacer las necesidades de informacion, de investigacion, de

educacién y ocio de sus lectores.”

Manuel Carrion la define en su Manual de Bibliotecas como “Una coleccion de libros
debidamente organizada para su uso”. Hay que aclarar que Carridén toma el término libro en
un sentido amplio como sinénimo de documento, esto es como soporte de informacion
destinado a ser leido, y que contiene una parte del conocimiento social. Esta ultima
precision excluye a los documentos de archivo, que han sido generados por una persona

fisica o juridica en el ejercicio de sus funciones y no pertenecen al conocimiento social.

Bibliotecas universitarias.-

Son las bibliotecas de las facultades, escuelas y demas unidades académicas de las

universidades y centros de ensefianza superior difieren de las bibliotecas de investigacion.
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Estan al servicio de sus estudiantes y tienen que apoyar los programas educativos y de
investigacion de las instituciones en que se encuentran integradas, de las que obtienen, por

regla general, su financiacion.

Web 2.0.-

Lo que se denomina Web 2.0 o Web Social es un nuevo concepto de web que marca el paso
a una nueva forma de utilizar esta herramienta por el marketing. El termino Web 2.0 fue
acufiado por Dale Dougherty en una sesion de brainstorming celebrada por O’Reilly Media
(compafia de la que era vicepresidente) y MediaLive International. Posteriormente el
término fue reformulédndose hasta dar lugar a una serie de conferencias (la primera
celebrada en octubre de 2004) en las que se explicaba su naturaleza y objetivos. ( Sanchéz
— Bedoya, Reyes A. 2008).

Entre las principales caracteristicas de esta web podemos citar: a) la web se considera una
plataforma y no simples aplicaciones, b) esta plataforma permite aprovechar la inteligencia
colectiva, c) esta plataforma estd abierta a la participacion de cada usuario y d) los
contenidos ofrecen una experiencia de usuario enriquecida, porque a diferencia de la web
1.0 esta web sustituye la comunicacion textual y los hipertextos por videos, presentaciones
multimedia e hiperenlaces a contenidos que incluyen imégenes en directo. (Sanchéz —
Bedoya, Reyes A. 2008).

En esta nueva web los objetos son etiquetados de manera que estan relacionados entre si
gracias a la informacion que sobre ellos van incorporando los diferentes usuarios. Ejemplo,

una fotografia en Facebook.

O'Reilly en el 2004 se refiere a una segunda generacion de Web basada en comunidades de
usuarios 'y una gama especial de servicios, como las redes sociales, los blogs, que

fomentan la colaboracion y el intercambio agil de informacidn entre los usuarios.

La Web 2.0 es la herramienta para la proxima generacion de Internet, que no define tanto la
velocidad de conexion pero si hace un énfasis especial en como el contenido es creado,

distribuido y difundido, ademas de exponer como los usuarios se comunican entre si y
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como logran la interactividad de opiniones de los contenidos de los portales de la Web 2.0,

es una nueva generacion de plataformas Web y herramientas. (Margaix, D. 2006).

Unas de las principales finalidades de la Web 2.0 es la interaccion de sus usuarios, es poder

encontrarse con otros visitantes con los que hablar e intercambiar opiniones, gustos o

intereses comunes. Los portales que usan estas herramientas utilizan la cualidad de

socializacion y configuran las redes sociales de manera que los integrantes de estas

ofrezcan informacién y sean ellos mismos los que comenten y se interrelacionen entre si.

Esta tactica es especialmente interesante para empresas medianas o grandes, en las que

puede ser usada como forma de comunicacidn entre sus empleados y clientes de las

mismas.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

TIEMPO Agosto Septiembre Octubre Noviembre
ACTIVIDADES
1.- Disefiar de la pagina | 4ta. semana
de en la red social
Facebook
2.- Actividades de XXXXXKXXX | XXXXXXXX
socializacion de la pagina XXXXXXXX | XXXXXXXX
con coordinadores de XAXXXXXXX | XXXXXXXX
Programas y estudiantes XXXXXXXX | XXXXXXXX
XXXX XXXX
3.- Promocion de XXXXXXXX | XXXXXXXX
libros existentes en la XAXXXXXKXXX | XXXXXXXX
biblioteca a través de XXXXXXXX | XXXXX XXX
Facebook XXX XXX
4.- Analizar y procesar la XXXXXXXX
informaciéon obtenida en XXXXXXXX
Facebook XXX XXX XX
XXX

5.- Presentacion de los 2da. Semana

resultados finales del
Trabajo Dirigido
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Anexo 2

PERFIL Y FLUIOGRAMA DE TRABAJO DEL ADMINISTRADOR DE LA
PAGINA DE FACEBOOK DE LA BIBLIOTECA

Encargado o

Administra la Aporta creatividad a
bﬁ?f)ootgz:b;fudrﬁg ae| pagina, realiza las publicaciones.
rol de Communit publicaciones y hace Conocimiento del

Manager Y seguimiento manejo de las redes
Capacidad

Conocimiento
profundo y real
sobre la biblioteca

Funcionario de
planta

comunicativa, buena
ortografia y una
buena actitud online
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Anexo 3

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTQOS
BIBLIOTECA DEL AREA DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS

El manual de procesos y procedimientos es un documento que contiene la descripcion de
actividades y tareas que deben seguirse en la ejecucion de las funciones de la Biblioteca del

Area de Ciencias Econémicas y Financieras de la Universidad Amazonica de Pando.

El presente manual contribuira a la optimizacion interna de la Biblioteca del Area, la
estandarizaciéon de procedimientos para un efectiva orientacién y control de las

actividades.

La Biblioteca de A.C.E.F., fue creada para satisfacer las necesidades de docentes y
estudiantes de los Programas de Administracion de Empresas, Contaduria Publica, Turismo
Sostenible e Ingenieria Comercial, teniendo como propoésito fundamental el fomentar e
incentivar el habito de la lectura, auspiciar informacion especializada y relevante sobre los
procesos de ensefianza — aprendizajes, investigacion, a través de los diferentes recursos

bibliogréaficos existente.

6. ESTRUCTURA INTERNA

Actualmente la Biblioteca, estd bajo la responsabilidad de un funcionario encargado
directo, quien depende del Instituto de Investigacion e Interaccion Social del Area, con
quien coordina las actividades relacionadas con su funcionamiento.

Por ser una unidad de joven creacion solamente comprende una sala de servicios al usuario.
En este ambiente se ubican las diversas bibliografias especiales y cuatro equipos de
computacion, los cuales tienen instaladas las bibliotecas virtuales para que el usuario pueda

realizar investigaciones.
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6.1.  Estructura Organizacional de la Biblioteca de A.C.E.F.

Bibliotecario

Auxiliar 1 Auxiliar 2 Auxiliar 3

7. OBJETIVOS

e El objetivo de la Biblioteca es fortalecer y ofrecer a los miembros de la comunidad
universitaria el acceso y difusion de informacion pertinente acorde a los programas
académicos e investigativos que ofrece el Area de Ciencias Econémicas y
Financieras de la Universidad Amazonica de Pando, con niveles de profundizacion

cientifica, técnica y profesional adquirida en las diferentes areas del conocimiento.

e Proveer servicios de informacion que se ajusten a las necesidades informativas de la

Comunidad universitaria, proporcionando acceso libre y dinamico.

e Desarrollar tecnoldgicamente y de manera integral e innovadora la Biblioteca, de
acuerdo con las tendencias globales para lograr una organizacion eficiente y eficaz
en sus procesos y procedimientos y de esta manera poder brindar a docentes y
estudiantes recursos y servicios de calidad.

8. FUNCIONES DE LA BIBLIOTECA DE A.C.E.F.
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Son funciones de la Biblioteca:

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Asesorar a la Direccion e Instituto de Investigacion e Interaccion Social y
Programas académicos en la formulacion de politicas sobre seleccion, adquisicion y

actualizacion de material bibliogréfico.

Seleccionar, adquirir y organizar sistematicamente el material bibliografico para

satisfacer las necesidades de informacion de la comunidad universitaria.

Actualizar periédicamente la informacion disponible, teniendo en cuenta los

requerimientos de los programas académicos.

Fomentar el uso de los recursos de informacion existentes en la Biblioteca,
mediante guias, induccién a usuarios, exhibicion del material y carteleras
informativas, boletin de nuevas adquisiciones, difusién por medios electronicos,

entre otros.

Procurar el desarrollo de habitos de lectura e investigacion en los usuarios, mediante

la creacion de espacios que estimulen la vocacion de la lectura.

Actualizar y renovar las colecciones con el fin de garantizar servicios de calidad.
Generar informes y estadisticas historicas y semestrales sobre el uso y consulta del
material bibliografico, adquisicion de libros y revistas, bases de datos, producidas
por la demanda y consulta de estudiantes, docentes e investigadores y proponer

estrategias de mejoramiento.

Llevar registros de los materiales adquiridos por compra, canje y donacion.
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22.

23.

24.

25.

26.

9.

Controlar los préstamos de los distintos materiales bibliograficos, asi como realizar
las solicitudes de devoluciones del material prestado a los usuarios oportunamente.

Promocionar y administrar los servicios basicos de Biblioteca.

Facilitar las herramientas y el adecuado entrenamiento para el uso y acceso a la
informacion, contenida en las bases de datos, redes de informacion nacional e
internacional, bibliotecas virtuales y ejercer control para que su utilizacion se

realice en funcion de los programas pertinentes.

Establecer conexiones y convenios que permitan la vinculacion de la universidad a

redes y organizaciones que correspondan.

Elaborar el informe anual de actividades, el cual hara parte del informe de gestion

del Instituto de Investigacion e Interaccion Social.

SIMBOLOGIA

Para la elaboraciéon y una mejor comprension de los diferentes procedimientos de la

Biblioteca, se ha utilizado la siguiente simbologia:

SiMBOLOD DESCRIPCIGN SiMBOLD DESCRIPCION
Indicador de Inicio de un Conector, Usese para representar
procedimignto. &n un Diagrama de Flujo una
antrada o una salida de una pEII"tE
Forma utilizada en un Diagrama de de un Diagrama de Flujo a otra
Flujo para réprésentar una taréa o dentro de i misma pagina.
actividad

di decisidn o de conmutacion

Forma utilizada en un Diagrama de Conector utilizado para

Flujo para representar una actividad FIM représantar al fin dé un
combinada. procedim |Ei‘|t|:k

Documents. Represanta la
Forma utilizada en un Diagrama de informacion escrita pertinente
Flujo para representar una actividad al proceso.
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4.2  SERVICIOS QUE OFERTA LA BIBLIOTECA.

4.1.1 CIRCULACION Y PRESTAMO

Se define a Circulacion y Préstamo, como un servicio mediante el cual se dispone
el material bibliografico que se encuentra en las colecciones de la Biblioteca para la

consulta y préstamos al usuario por un tiempo determinado.

El objetivo de este servicio es proporcionar a la comunidad universitaria del Area de
Ciencias Economicas y Financieras el préstamo de los materiales bibliograficos,

como apoyo de su actividad cultural y académica.

Para ejecutar este servicio se incurrira en los siguientes procesos:
e) Préstamo en sala

f) Préstamo a domicilio

g) Reposicion por pérdida

h) Registro Universitario

10. PRESTAMO A DOMICILIO

El Objetivo de este servicio es proporcionar a docentes y estudiantes del Area el préstamo

de publicaciones o materiales bibliograficos diversos a domicilio.

5.1 Politicas y lineamientos.

Usuarios Internos

e El préstamo a domicilio sera por cuarenta y ocho (48) horas.
e Se facilitara inicamente dos (2) libros en calidad de préstamo a domicilio.

e Lamulta se generara por cada dia de mora en la devolucion del material.
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Una vez retirado el material de la biblioteca en calidad de préstamo, éste puede ser

entregado a partir del mismo dia y hasta la fecha limite estipulada para su entrega.

6.2.  Restricciones.
e No se podra realizar el préestamo del material bibliogréfico bajo ninguna condicién a
los estudiantes que no se encuentran programados en el periodo académico vigente.
¢ No podran ser otorgados en calidad de préstamos, los Proyectos de investigacion
(Tesis, Proyectos de Grado, Trabajo Dirigido), (documento fisico y/o digital)
elaborado por estudiantes de los diferentes Programas y/o carreras Académicas
como modalidad de graduacion.
e Los proyectos de investigacion como modalidad de graduacion no podran ser
fotocopiados, ni el documento fisico ni en dispositivo digital.
¢ No se otorgara bajo ningun concepto el préstamo de libros por méas de 48 horas.
No. Responsable Actividad
1 Usuario Consulta del catalogo bibliografico y seleccion del
material.
2 Usuario Solicitud del material
3 Usuario Ficha de solicitud de préstamo (cuando es por 48
horas)
4 Usuario Se identifica y solicita el material
5 Auxiliar Recepcion de Registro Universitario
6 Auxiliar Verifica estado de usuario en el sistema
7 Usuario Si tiene o no tiene registro se envia a registrar en el
sistema.
8 Auxiliar Busca el material solicitado
9 Auxiliar Verifica disponibilidad de material
10 Auxiliar Entrega el material al usuario
11 Usuario Recibe el material
12 Usuario Lleva el material a domicilio
13 Usuario Devuelve el material en plazo establecido
14 Usuario Decide renovar o0 no
15 Auxiliar Realiza el descargo del material en el sistema
16 Auxiliar Organiza material en el estante correspondiente.
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7.

PRESTAMO EN SALA

El Objetivo de este servicio es proporcionar a docentes y estudiantes del Area, el préstamo

de publicaciones o materiales bibliograficos diversos en la sala de consulta de la Biblioteca.

9.2.

9.3.

9.4.

Politicas y lineamientos

Usuarios Internos

El préstamo en sala sera por tres (3) horas con renovacion.

Se prestaran Unicamente tres (3) libros para su revisién en sala.

La multa generada por la mora en la entrega del material serd conforme al valor
estipulado del libro, establecido por el Director y/o Decano del Area, dicho valor
deberé ser cancelado por cada hora de mora en la entrega del material.

Una vez retirado el material de la Biblioteca en calidad de préstamo en sala, éste
debera ser entregado el mismo dia y en la misma biblioteca en la hora estipulada

para su entrega.

Restricciones.

No se podra realizar el préstamo del material bibliogréafico bajo ninguna condicién a
los estudiantes que no se encuentran programados en el periodo académico vigente.
No podran ser fotocopiados, los Proyectos de investigacion (Tesis, Proyectos de

Grado, Trabajo Dirigido), a fin de preservar los documentos.

Usuarios Externos

Unicamente se les prestara material bibliografico a los usuarios externos bajo las
siguientes condiciones.

Usuarios externos que visiten la biblioteca podran hacer uso de la informacion
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solamente en sala.

Una vez retirado el material de la Biblioteca en calidad de préstamo en sala, éste
debera ser entregado el mismo dia y en la misma biblioteca en la hora estipulada
para su entrega.

Se prestaran solamente 2 libros para préstamos en sala.

7.4 Restricciones.

No podran ser fotocopiados, los Proyectos de investigacion (Tesis, Proyectos de
Grado, Trabajo Dirigido), a fin de preservar los documentos.
La Bibliografia no podra ser concedida en calidad de préstamo a domicilio bajo

ninguna circunstancia.

7.6 Descripcion del Procedimiento de préstamos en sala.

No. Responsable Actividad

1 Usuario Consulta del catalogo bibliografico y seleccion del
material.

2 Usuario Ficha de solicitud de préstamo

3 Usuario Se identifica y solicita el material

4 Auxiliar Recepcion de Registro Universitario

5 Auxiliar Verifica estado de usuario en el sistema

6 Usuario Si tiene 0 no tiene registro se envia para que se
registre en el sistema.

7 Auxiliar Busca el material solicitado

8 Auxiliar Verifica disponibilidad de material

9 Auxiliar Entrega el material al usuario

10 Usuario Recibe el material

11 Usuario Consulta en sala

12 Usuario Devuelve material en el plazo establecido

13 Auxiliar Organiza material en el estante.
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10. Reposicién por Pérdida.

El objetivo es realizar la reposicion del material bibliografico por parte de los usuarios que

reporten pérdida del mismo.

10.1.

Politicas y lineamientos

Usuarios internos

La Direccion del Area debera estipular una multa, por cada dia de demora en la
devolucidén del material bibliogréfico.

Una vez retirado el material de la Biblioteca en calidad de préstamo a domicilio,
éste puede ser entrega a partir del mismo dia y hasta la fecha limite establecida para

su entrega.

8.2 Requisitos de reposicion

El material bibliografico en efecto repuesto debe corresponder al mismo titulo, afio
de publicacion, autor del material perdido y la Gltima edicion que se encuentre en el
mercado (la edicion no debe inferior al libro perdido).

La factura de compra del material bibliografico debe incluir el NIT, a nombre de la
Universidad Amazoénica de Pando, debiendo presentar el original de la factura a la
Direccion del Area con una nota de devolucion.

En la nota de entrega dirigida al Director y/o Decano del Area, debera contener los
datos del libro perdido, datos del libro repuesto, nombre y apellidos del usuario,

registro universitario (caso de universitario), carnet de identidad (caso docente).
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8.4  Descripcion del Procedimiento de Reposicién por Pérdida

No. Responsable Actividad

1 Usuario Aviso de péerdida de material bibliografico

2 Usuario Se identifica

3 Auxiliar Registra en el sistema la pérdida

4 Auxiliar Genera alerta al usuario con la fecha de compromiso
de reposicion del libro

5 Auxiliar Informa al usuario sobre las caracteristicas de
reposicion

6 Auxiliar La multa generada por el sistema hasta el momento
de avisar la pérdida se negocia por libro o se paga el
monto respectivo.

8 Usuario Realiza la reposicion del libro con los requisitos
establecidos.

9 Auxiliar Recibe la copia de la carta y hace un recibido para el
usuario.

10 Auxiliar Cobra la multa generada hasta la fecha. (ya sea en
libro 0 en pesos).

11 Usuario Solicita recibo o comprobante

12 Auxiliar Ingresa el ejemplar perdido y en sistema se modifica
estado, categoria y disponibilidad.

13 Auxiliar Envia nota de conformidad de devolucion a la

Direccion del Area.

11. Orientacién y Asesoria en Busqueda y Recuperacion de Informacion.

11.1.

El Objetivo de este servicio es proporcionar a la comunidad universitaria del Area de

Ciencias Economicas y Financieras, asi como a los usuarios externos la asesoria y

orientacion necesaria para satisfacer sus necesidades informativas.

Politicas y lineamientos.

Los usuarios deberan presentar el carnet de identidad (docentes y usuarios
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externos) asi como el registro universitario para poder acceder al servicio.

Es responsabilidad de los auxiliares de la Biblioteca, brindar la debida
orientacion y asesoria en lo que se refiere a la busqueda y recuperacion de
informacion cuando sea requerida.

Es responsabilidad de los recursos humanos que trabajan en la biblioteca
retroalimentar y conocer la necesidad de informacion requerida por el
usuario, para ello se debe tener en cuenta los siguientes elementos: Objeto o
finalidad de la busqueda, tipos de datos y busquedas previas, idioma, entre
otros.

Es de responsabilidad de los auxiliares de la biblioteca actualizar la base de
datos bibliogréaficos de los diferentes programas académicos de manera
permanente.

El Encargado de la biblioteca tiene la responsabilidad de sugerir una lista de
la bibliografia para la nueva adquisicion.

El Encargado de la biblioteca debera instruir el disefio de los instrumentos

requeridos para ejecutar los procesos y procedimientos de manera adecuada.
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