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PROYECTO INTERDISCIPLINARIO

2
"Anslisis de las necesidades del pGblico objetivo del Sistema de Bibliotecas

de la Pontificia Universidad Cat6lica de Chile para la definicién de un pro-

grama de marketing institucional'!

I. INTRODUCCION

1.1. Introducci6n

La Pontificia Universidad Cat6lica de Chile ha definido como actividades prio-
ritarias la docencia de pre-grado y post-grado, y la investigacion cientffica.
Fiel a esta norma, ha asignado importantes recursos, tanto a las Facultades

como a los organismos de apoyo a la docencia.

Entre estos dltimos se encuentra el Sistema de Bibliotecas, que a través de
los aportes mencionados, ha logrado alcanzar un nivel que lo sitda como 1{der
entre las bibliotecas universitarias en Chile, tanto en sus aspectos adminis-
trativos como en la calidad profesional dd su personal.

y
Los usuarios tienen a su disposici6n una amplia variedad de servicios, vy
cuentan con instalaciones que brindan toda la comodidad y silencio necesarios,

como es el caso de la Biblioteca Central de San Joaquln,

Sin embargo, se ha observado que en la actualidad, la magnitud de la capacidad
instalada en la Biblioteca Central, supera la capacidad del pablico para

asimilarla,

Este hecho encuentra su justificacion en la manera en que ha ltegado a formarse
lmmw 0 A N o . .

el Sistema de Bibliofecas: a partir de un conjunto de bibliotecas encargadas

de servir a sectores especfficos de la Universidad, se cre6 un organismo com-

plejo, que enfrenté simultdneamente un cambio flsico, por operar en nuevas

,s




A
instalaciones, y administrativo, por la necesidad de plantearse como un Sistema

de apoyo a teda la comunidad universitaria.

Tras el ordenamiento de la operacién administrativa interno, aparece la necesidad
de reformular la prestacidn de servicios a través de un estudio de las nece-
sidades reales del usuario, 1o que requiere romper un patrén de comportamiento
que ha permanecido por largo tiempo, generando en los usuarios una actitud hacia
las bibliotecas que no puede ser modificada s6lo por la creaci6n de nuevos ser-

vicios,

En este proyecto se plantea que tal cambio de actitud puede conseguirse a través e
del empleo de técnicas adecuadas de planificacién, produccién y marketing(ﬁe

organizaciones sin fines de Iucrq}

Como piloto para la realizacién de este estudio fue usada la Biblioteca Central;
sin embargo, los resultados y metodologfas son perfectamente aplicables a la

situacién de las dem&s bibliotecas del Sistema.

Tomando en cuenta que la operacién y objetivos de las Facultades condicionan
fuertemente la prestaci6n de servicios, se analizé la comunicacién entre ellas
L
y el Sistema, buscando la definicién de canales permanentes y efectivos.
/
Este informe contiene una descripci6n del trabajo realizado y de los resultados

obtenidos.

1.2, Objetivos

Este proyecto tiene por objeto formular e implementar un programa de marketing

para el Sistema de Bibliotecas de la Pontificia Universidad Cat6lica de Chile.

Como resultado se pretende que el Sistema opere con orientaci6n al usuario,
esto es, que mantenga informacién permanente sobre las necesidades y actitudes
del pablico.




Se postula en este trabajo que el conocimiento de tales necesidades permite
motivar el uso intensivo de la capacidad instalada y disefiar los servicios

de acuerdo a objetivos claros.

Este esfuerzo tiene asociada la realizaci6n de cuatro grupos de actividades,

como se indica a seguir:

1. Realizar un diagnéstico del Sistema de Bibliotecas en su situacién actual,

2. Realizar un andlisis de las caracterfsticas del paGblico objetivo,

3. Analizar y proponer un sistema de comunicaciones con los usuarios y con
entidades de interés,

L. Proponer un plan de marketing.

En el punto 1.4,, se presenta una programaci6n de las tareas asociadas a cada

una de estas actividades principales.

1.3. Contepnido del informe

N
El desarrollo de la actividad de marketing en una organizacién, tiene por obje
to incentivar en el pGblico el consumo dg productos o el uso de servicios,
orientando su produccién a satisfacer tanto como sea posi51e las necesidades
reales de los individuos. En estos términos, es preciso conocer {ntimamente
la organizaci6n y sus procesos, los usuarios, con sus necesidades y motiva -

ciones y por Gltimo, la forma en que estas dos actividades interacttan,

Por esa razon, la primera etapa de este trabajo comprende un anglisis del Sis-
tema de Bibliotecas en su estado actual, que incluye b&sicamente una descrip-
ci6n del mismo a través de documentos oficiales que lo definen, y un andlisis
critico (desde el punto de vista de marketing) de las condicio;es de operacién

reflejadas por ellos,




Con base en el andlisis citado en el punto anterior, se formul6é una nueva des-

cripcién del Sistema, adecuada al desarrollo de la actividad de marketing.

Enseguida, se realiz6 un andlisis del pdblico objetivo, a través de los resul-
tados de una encuesta que fue preparada tomando en cuenta las caracterfsticas

y objetivos de cada segmenta identificado,

El siguiente paso, consisti6 en definir los canales de comunicacién con los

usuarios, que contribuyen a la provisi6n de servicios oportuna y eficiente.

Finalmente, fue propuesto un plan de marketing que incluye planificacién de
servicios con enfoque de marketing, definicién de vlfas de distribucién, flujos
de informacién entre el usuario y el Sistema, y programas de promocién de

servicios, entrenamiento del personal y relaciones pablicas.




1.4, Detalle de actividades y programacién del Proyecto

A. Asociadas al diagnéstico del Sistema
Actividad Antes Bespuss Dur?cnon Observaciones
de de estimada
a. Definir objetivos del - 2 dras
diagndstico
b. Recoleccién de informaciodn 1 semana
a través de entrevistas
c. Recolectar documentos sobre 1 dla
el Sistema
d. ldentificacion del pdblico 1 dta
del Sistema
e. ldentificacién de relacio- 2 drlas servicios
nes actuales entre el pd-
blico, el Sistema y la
Universidad
f. Andlisis crftico del Siste- 2 sesiones

ma en su estado actual:
~ fortalezas
- debilidades
- necesidades

de medidas'' que permita
evaluar el cumplimiento
de objetivos

Descripcién del Sistema
luego del andlisis crfti-
co (en términos cualita-
tivos)

g. Definicion de objetivos 1 semana
del Sistema v
h. Definicion de un 'paquete 1 semana

2 sesiones




B. Asociadas al andlisis del pdblico objetivo
Actividad ks Daspugs DUracion | e Livacidnes
de de estimada

a. Definir criterios de 1 semana
segmentacion

b. Estimar tamaifo de los 1 semana
segmentos

c. ldentificar objetivos de 1 semana
cada segmento (intuitiva-
mente en esta etapa)

d. Estudio de un método de 1 semana debe ser
evaluacio6n del comporta- aplicableen
miento actual de los forma per-
usuarios en cada segmento manente

e. Disefio de una encuesta 1 semana cuestiona-
(objetivos) N rio

muestra
método
7/

f. Ejecucion de la encuesta

g. Andlisis de los datos 1% semana

h. Elaboracién de conclusio- 1 semana
nes sobre el comporta-
miento de los usuarios




D.

Asociadas a la proposici6on de un plan de marketing

Actividad

Antes

Después

Duracién

Observacione

Revisidm de los servicios
y planificaci6n de ellos
con orientaci6én de marke=

ting

Definir canales de dis-

tribuci6n

ldentificar tipo y fre-
cuencia de la informa -

cién al usuario

Definir programa de pro-

mocién de los servicios

Preparar programas de
entrenamiento al perso-

nal

Definir tarea de rela-
ciones pGblicas dentro

del Sistema




Il1. DESCRIPCION DEL SISTEMA EN SU ESTADO ACTUAL

2,1. Definicion y dependencia

Los documentos descriptivos del Sistema lo definen como:

1. ", .. organismo dependiente de la Vicerrectorlfa Académica, que tiene como
objetivo fundamental entregar apoyo a las actividades docentes de la Univer-
sidad y contribuir al crecimiento y desarrollo de la investigacio6n''.
(Sistema de Bibliotecas de la Pontificia Universidad Cat6lica de Chile,

Direccion del Sistema de Bibliotecas. Junio, 1983)

2, ",.. dicho Sistema (el Sistema de Bibliotecas) tiene como finalidad satisfa-
cer las necesidades de informacién que puedan invocar los miembros de la
comunidad universitaria y personas ajenas a ella, en las condiciones y moda-
lidades que, por el presente Reglamento, se establecen',

(Reglamento de uso del Sistema de Bibliotecas de la Pontificia Universidad
Cat6lica de Chile. 1979)
N

3. Como antecedente hist6rico, aunque no se encuentra vigente en la actualidad:
... Las Bibliotecas de la Universida& Cat6lica de Chile tienen por objeto
proporcionar a los profesores, invesfigadores y alumnos de la Universidad,
el material bibliografico necesario para el desarrollo adecuado de sus acti-
vidades académicas y de perfeccionamiento, asesorando-y proporcionando
informacion sobre bibliograffas, técnicas de investigaci6n documental en
general y especializaci6én a los profesores, investigadores y alumnos'',

(Art. N° 1 - Reglamento General de Bibliotecas de la Pontificia Universidad
Cat6lica. Decreto de Rectorfa N° 156/77)

2.2. Organizacién interna

La administracién estd centralizada a nivel de la Direccién, Eompuesta por:
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- Direccié6n

- Subdirecci6n

- Departamento de Estudios

- Departamento Ejecutivo

- Departamento de Catalogaci6n
- Departamento de Adquisiciones

- Departamento de Computacién

y los servicios son entregados en forma descentralizada por ocho bibliotecas

localizadas en cuatro. campus en Santiago,

La estructura organizacional del Sistema no estd definida oficialmente, sin

embargo, se usa el esquema de la Fig.l para representarlo,

Existe una proposici6én de organigrama (Fig.2) que es el resultado de un an&li-
sis sistemidtico de la operaci6n y con alta probabilidad ser§ oficializado,

AY
2.3 Personal

L

En el Sistema de Bibliotecas trabajan 147 personas, que se¢ distribuyen como se

indica en la Tabla N° 1,

En la tabla N° 2 se muestra el detalle de la distribucién del personal en la

Direccién, Subdireccién y Departamentos,
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" 2.4, Recursos financieros

13

En la Tabla N° 3 se presenta el comportamiento del presupuesto anual del

Sistema para los afos 1981 y 1982,

El1 presupuesto de bibliotecas corresponde aproximadamente al 5% del presupuesto
de la Universidad.

TABLA N° 3 - Presupuesto anual del Sistema, 1981 y 1982 ($)

ITEM 1981 1982
Remuneraciones 56.568.263 63.880.284
Adquisicién material

bibliografico 36.545.629 28.020.594
Adquisicidn equipos 4.863.773 6.550.095
Operaciones 5.898.679 8.975.021

?

Encuadernacion 3.860.057 6.076.131
Obras menores 509.354 580.000
Extension -—- 400 .000
Total gastado 108,245,755 114,481,631
Total presupuestado 106.194.638 111.438,304
Total presupuestad ‘

alires 2.722,939,43 1.591.975,8
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2.5. Recursos ffsicos (infraestructura)

Del Sistema dependen once bibliotecas, tres de ellas seccionales, localizadas
en los cuatro campus que la Universidad tiene en la Regi6n Metropolitana.

La Fig. 3 contiene una representaci6n grafica de la localizacién de cada bi-
blioteca dentro de los campus referidos. En la Tabla N° 4 se entrega infor-

macién sobre las instalaciones correspondientes a cada biblioteca.




Campus San Joaquin

Esc. de Ingenieria

Esc. de Construccion Civil
Fac. de Agronomia

Fac. de Ciencias Sociales

NaWN -

Fac. de Ciencias Econém. y Admin,

6 Facuhad de Matematicas
7 Inst de Geografia

8 Facuhad de Quimica

9 Facuhad de Fisica

10 Esc. de Enfermeria

Sup. terreno : 759.830 m2
Sup. constr.. 80000 m2

alBibioteca Central

b Casino

¢ Complejo Deportivo

d Centro de Diagnodstico

e Capilla

f Aulas Helen Lee Lassen

a2 Biblioteca Economfa

a3 Biblioteca Matematicas




Campus ElI Comendador

& WN =
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Sup. terreno : 15.000 m2

Sup. constr .. 5.200 m2

. Escuela de Arquitectura

Esc. de Ante
Esc. de Disefio
Ingtituto de Estudios Urbanos

Biblioteca de Arquitectura
Casino

¢ Deportes

d Capiia

al Biblioteca Cidu=lpu

lgs _navegantes

A Y
A
BN hd

1002010 tsgisssasonsncsna

el comendador




1

2
3
4

Campus Casa Central

Esc. Medicina

Facultad Ciencias Bioldgicas
Rectoria

Inst. Ciencia Politica

17

Sup. terreno: 24.500 m2

Sup. constr. : 40.500 m2

a Bblioteca de Medicina y Cs. Biol6gicas
b Casinn

¢ Serv. Medicos

d Capilla

al Biblioteca de C. Polftica

:

G

2

C

hospital clinico

- PORTUGAL

 QROUTY

lu
campino
% S
%, ¥ : )
R W, XN,

AV. LIBERTADOR BERNARDO O'HIGGINS




am iar Sup. terreno : 57.000 m2

C pus Onente Sup. constr. : 13 000 M2
Fac. de Derecho § inst dn Letas a Bibliotecas General Campus Oriente
Fac. de Educacion 7 Fac.de Teologia b Casino
Esc. de Periodismo 8 Depantamento de Estética ¢ Complejo Deportivo

NaWN -

tnst. de Musica d Capiia
0 Inst. de Historia

Inst. de Filosofia
Esc. de Teatro

- O

al Biblioteca de Derecho
a2 Biblioteca de Mdsica
a3 Biblioteca de Teatro

18
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Tabla N° &4 Instalaciones en cada biblioteca

SUPERFICIE ASIGNA-
BIBLIOTECA N° DE MESAS N° DE SILLAS DA A SALAS DE LEC-
TURA

Central

General Campus
Oriente

Mdsica

Teatro

Derecho

Arquitectura, Arte
y Disefio

Medicina y Ciencias
Bioldgicas

Economfa y
Administracion
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© 2,6, Material bibliografico

De acuerdo a las estadfsticas vigentes, al 30 de abril de 1983 el Sistema

tenfa 847.534 items, desglosados en:

- libros 282,261
- revistas 447,910
- audiovisuales 9.388
- tesis 22,064
- folletos 62.338
- otros materiales 23.573

TOTAL 847,534

En su tratamiento administrativo, la colecci6n se divide de acuerdo a las

siguientes definiciones:
(a) Coleccién de Reserva:
Contiene todos los libros, revistas, gblletos, tesis y audiovisuales
que corresponden a los requerimientos bibliograficos mfnimos de los

cursos que se dictan en la Universidad.

En cada una de las bibliotecas existe una Seccién Reserva que se carac-
teriza(fdema§>por perfodo de préstamo restringido.

(b) Coleccioén General:

Comprende todos los libros que no forman parte de la Reserva,
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" (c) Hemeroteca:

Contiene la coleccion de publicaciones periddicas a las cuales ests o
ha estado suscrito el Sistema. Esto determina la condicién de tltulos

vivos o muertos.
(d) Colecciones Especiales: '

RedGne las publicaciones de la Universidad Cat6lica, JeS$ manuscritos y
libros raros, };é tesis y otros documentos especiales que no correspon-

den a las clasificaciones anteriores.

El1 presupuesto asignado para adquisicién de material bibliografico en 1983,
asciende a $ 42.913.000, de los cuales $ 15,160,000 corresponden a libros
y $ 27.753.000 a revistas.

En las Tablas N°s 5 a 14, se presenta la distribucion del material biblio-
grafico por biblioteca y el total del Sistema. En ellas se incluye ademés
informaci6n sobre la cantidad de préstamos y la asistencia registrada cada
mes de 1982,




TABLA N° 5 RECURSOS BIBLIOGRAFICOS DEL SISTEMA'AL 30 DE ABRIL de 1983
BIBLIOTECA LIBROS REVISTAS TESIS FOLLETOS AUD 10V SUALES 0TROS TOTAL

CENTRAL (*) 117.191 205.390 8.614 7.284 185 3.227 342,431
ECONOMIA Y ADMIN. 34,062 46.592 1.809 42,613 - 4,688 129.764
MEDICINA Y CC.BB. 16.255 137.014 ,wmm 1.528 - - 155.565
ARQ. - I.E. URBANOS 20,625 21.572 641 965 2,130 750 46,683
GRAL. C. ORIENTE 67.524 17.864 2,476 1.022 42 39 88.967
TEATRO 7.038 3.958 137 179 wwpmp 12.687 29.643
MUSICA 1.616 1.226 1.922 2 163 2.182 7.151
DERECHO 17.950 14,254 5.697 8.205 1.404 - 47.510
TOTAL SISTEMA 282,261 447.910 22.064 62.338 9.388 23.573 847.534
(*) Incluye Biblioteca de Ciencia Polftica y Biblioteca de Matematica.

[
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2.7. PGblico usuario

El pGblico, segln las descripciones en el punto 2.1., estd compuesto princi-
palmente por alumnos de pre-grado, docentes e investigadores, aunque los ad-
ministrativos también tienen derecho a hacer uso de los servicios de biblio-

tecas.

El Sistema proporciona adem&s atenci6n a usuarios externos a través de sus
servicios de referencia y préstamo interbibliotecario, y en general, de los
convenios de cooperacién con instituciones y otras bib]iotecas, dando prio-

ridad, sin embargo, a los usuarios de la Universidad.

La Tabla N° 14 contiene cifras sobre la cantidad y tipo de usuarios de cada
campus (Estos datos s6lo tienen caricter descriptivo, y no necesariamente
reflejan demanda real, ya que un mismo usuario puede requerir servicios de més

de una biblioteca, en distintos campus).

Por Gltimo, en el Cuadro N° 1 se presenta un resumen de las caracterfsticas
de operaci6n y servicios de las Bibliotecas del Sistema, relacionandolas con

las unidades acadé&micas a las que atienden. Py




Tabla N° 14 Pablico usuario

(a) Alumnos de pre-grado

RANPLS HOMBRES MUJERES

Oriente 1.139 2,258

Casa Central 305 247
El Comendador 289 364
San Joaqufn 2,431 1.526

Total Santiago 4,164 4,735

(b) Alumnos de post-grado

IS HOMBRES MUJERES

Oriente 62 152
Casa Central 64 30
El Comendador 16 15

San Joaquln 54 13

Total Santiago 196 3 210

(c) Docentes

TIPO DE JORNADA
33 hrs. 22 hrs.

CAMPUS

Oriente 20 102
Casa Central 20 Ly
E1 Comendador 6 4o
San Joaqufn 11 60

Total Santiago 57 246
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CUADRO N° 1 DESCRIPCION DE LAS BIBLIOTECAS
Arquitectura, General ’ !
BIBLIOTECA|Arte y Diseo) Campus Central Derecho(*) Economfa Medicina Masica Teatro
Cidu~lipu Oriente
LOCAL 1 ZACIO Campus El Campus Campus Campus Campus Campus Casa Campus Campus
Comendador Oriente San Joaquin |Oriente San Joaquin [Central Oriente Oriente
U.A. A LAS |Esc.de Arg. Esc.de Educ, | Esc.de Ingen.|Esc.de Der. Inst.de Econ|Esc.de Medic.| Inst.de Mus. | Esc.de Teatro
QUE SIRVE |Esc.de Dis, Inst.de Fil, | Esc.de Enfer. Inst.de Cs.
BASICAMEN- |Esc.de Arte Inst.de Let. | Esc.de Agron. Biol6gicas
TE Esc.de Period| Esc.de Psicol
Inst.de Hist.| Esc.de T.Soc.
Inst.de Socio
Inst.de Geog.
Inst.de Fis.
Inst.de Mat.
Inst.de Quim.
Esc.de C.Civ.
i
TOTAL (*x)
DOCENTES 140 557 690 84 87 364 21 21 f
TOTAL (*#%) N |
ALUMNOS 653 2.993 3.192 Ly 765 552 34 53
PRE-GRADO
TOTAL (#%%) \
ALUMNOS 31 215 41 - 26 94 = - i
POST-GRADO '
8
HORARIO DE {9:30 - 18:00 | 8:30 - 19:00 { 8:30 - 19:00 |9:00 - 13:15 | 9:00 - 17:30/9:00 - 20:30 | 9:00 - 13:00 | 9:00 - 13:15
ATENCION Rva.8:30-18:30{Rva. 8:30-19:00| 14:30 - 18:00 Rva. 9-19:00 |14:15 - 18:00 14:30 - 18:00
TIPO DE Abierta Cerrada Abierta Abierta Cerrada Libros Abierta| Abierta Abierta l
ESTANTERIA |[Rva.Cerrada Rva.Cerrada Rev, Cerrada
O0TROS - Otras - Otras - 0Otras - Otras - Otras - Universidad |-Educacién - Compaiiias
USUARTOS Universida- | Universida- | Universida- | Universida- | Universida-| de Chile Parvularia de Teatro
des des des des des - Médicos de - Teatro - Alumnos
- Otras - Organismos | la U.C. Universidad
Unidades varios de Chile
Académicas
PERSONAL 3 Bibliot. 6 Bibliot. 12 Bibliot, 2 Bibliot. 2 gibliot. |4 Bibliot. 1 Bibliot. 1 Bibliot.
3 Ayudantes 9 Ayudantes |2 Secretar. 2 Ayudantes 5 Ayudantes | 1 Secretaria 1 Ayudante 2 Ayud.Alumn.
1 Portero 5 Ayud.Alumn.|21 Ayudantes |1 Ayud.Alumn.| 2 Aynd.Alum.{ 3 Ayudantes 3 Ayud.Alumn,
7 Ayud.Alumn.| 4 Auxiliares |7 Auxiliares |1 Aux.} dfa 6 Ayud.Alumn,
1 Aux.fotoc. 2 Porteros 2 Auxiliares
1 Vigilante 1 Portero
17 Ayud.Alumn. 1t Mayordomo 1 I
: j
Fuente: Cuenta de Rectorla 1982
Direcci6n del Sistema de Bibliotecas
(*) Se incorporé al Sistema en 1982,
(**) Incluyendo jornadas completas y parciales,

(k)

En 1981,




