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RESUMEN DE LA COMUNICACION

El presente trabajo tiene como objeto dar a conocer la experiencia llevada a cabo en el Servei de Biblioteca i
Documentacio (SBD) de la Universitat de les Illes Balears (UIB) para promocionar la compray el uso del libro electrénico
a través de un plan de marketing interno. La actual situacion de crisis econdmica ha provocado que los departamentos
hayan visto reducidos sus presupuestos. En el caso de la Universitat de les Illes Balears son los departamentos quienes
deciden qué cantidad de sus presupuestos destinan a la compra de libros y es el personal docente e investigador (PDI)
quién escoge los titulos, formatos y ejemplares. Debido a esta situacion, las colecciones dentro de la biblioteca se han
visto afectadas en los ultimos afos y las compras de libros han disminuido considerablemente. Nuestro objetivo como
Biblioteca es potenciar las adquisiciones en general pero, teniendo en cuenta el emergente mercado del libro
electrénico, debemos apostar también por la compra en este formato, especialmente en lo que a bibliografia
recomendada se refiere. Analizando la mejor manera para promocionar la compra de libros electrénicos, llegamos a la
conclusion de que los esfuerzos de marketing no debian centrarse en el consumidor final (el profesor) si no en el
intermediario (el responsable de biblioteca). Si conseguiamos que conociera el producto y confiara en él, se convertiria
en el instrumento de transmision mas efectivo para llegar al usuario e influir en su opciodn para decantarse, siempre que
fuera posible y aconsejable, por el “ebook” frente a la opcion impresa. Con esta finalidad, se vio la necesidad de
desarrollar un proceso de formacién que, al mismo tiempo, fuese parte de un plan de marketing interno. En primer
lugar, nuestra intencion fue transmitir los conocimientos suficientes a los responsables para que adquirieran las

habilidades necesarias en la compra de formatos no tradicionales. En segundo lugar, sensibilizarles de los beneficios del
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nuevo formato para que ellos mismos incentivaran la compra del libro electrénico entre el personal docente e
investigador. Con este doble objetivo, pretendiamos hacer de nuestro personal de biblioteca el vehiculo primordial para
promocionar la compray el uso del libro electronico. Partimos de la premisa de que las personas que integran una
organizacion son su activo mas importante. Para el SBD es primordial tener personal con talento, conocimientos y que
estén implicados con los productos y servicios que ofrecemos. Partiendo de esta base, el marketing interno se concibe
como una herramienta para conseguir, no solo aumentar la productividad o la motivacién del personal, sino lograr que
nuestro personal se sienta parte de la marca. El plan de marketing se llevé a cabo mediante los siguientes puntos: e
Objetivos: El objetivo general del marketing interno es crear una cultura corporativa, donde todo el personal participe
del compromiso con el producto o servicio que se planea desarrollar. La idea es transferir la visidon que se pretende
alcanzar con el fin de fomentar la motivacion e implicacion de las personas que van a tomar parte del proyecto.
Segmentacion: el proyecto iba dirigido al grupo de responsables de bibliotecas, que son los encargados de gestionar las
compras que propone el PDI. ¢ Planes de accion: Comenzaron en el afio 2011 y fueron diversos; desde acciones
formativas a ayudas personalizadas, manuales e instrucciones, intranet, visitas de proveedores, grupos de trabajo, etc.
Comunicacion: La comunicacion juega un papel muy importante en la ejecucién de un plan de marketing interno. Una
buena comunicacion puede ser clave del éxito del funcionamiento interno de una biblioteca y eso a su vez revertir en la
calidad de los servicios. Evitando asi recelos, desconfianza, desinformacion y favoreciendo la cooperaciony la
transmision de conocimiento. Se utilizaron medios tales como reuniones, grupo de mejora, correo electronico, intranet,
etc. « Incentivos: Debido a las dificultades para poder incentivar de forma econdmica o mediante otro tipo de
recompensa laboral, nos centramos en la satisfaccion personal por logros obtenidos o en el reconocimiento personal. ¢
Resultados: Para obtener resultados cuantitativos, se analizaron los indicadores correspondientes a las compras de
libros electrénicos efectuadas en los tres ultimos anos por cada responsable de biblioteca. Para complementar el
estudio del indicador cuantitativo, se llevd a cabo una entrevista con la intencidn de recoger las opiniones, necesidades
y percepciones de los responsables de las bibliotecas. La encuesta consistia en responder a una serie de preguntas para
evaluar si las medidas implantadas para incentivar las compras habian obtenido los resultados esperados. Como
conclusiéon podemos extraer que a partir de la implantacién del plan de marketing interno han aumentado las
adquisiciones en formato electronico. No podemos afirmar que se trate de un aumento destacable en el volumen
general de compras; pero si es importantisimo en el cambio de tendencia que hemos comprobado: nuestros
bibliotecarios optan cada vez mas por el “pick and choose” en formato electronico como modalidad de compra; unas
veces como sustituto del papel, otras, como complemento de éste. Este cambio de rumbo no habria sido posible sin un

plan de marketing interno que les diera las herramientas necesarias. Por otro lado, se ha comprobado en los resultados



obtenidos, que el proceso no ha sido homogéneo. Unas bibliotecas han optado fuertemente por este nuevo modelo,
mientras otras han entrado timidamente en él. Esta no homogeneidad puede deberse a diversas causas tales como:
disciplinas para las cuales es dificil introducir el modelo electronico, menor oferta en el formato digital en algunas areas
tematicas, reticencias al cambio por parte del profesorado, dificultades presupuestarias de los departamentos o
facultades o la falta de implicacion/motivacion del personal. En este sentido, nuestra misién es continuar trabajando en
esta linea para conseguir que nuestro capital humano consiga la motivacion/implicacidon necesaria para seguir

apostando por nuevos formatos emergentes.
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