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RESUMEN:

Este Proyecto apertura una brecha para que en el CENIDA se pueda disefar y
poner en practica un plan de marketing que integre todos los servicios de
informacion y asi poder responder a la mision y acercarse mas a las necesidades
reales de sus usuarios, considerando también sus opiniones y sugerencias, no solo
el desarrollo tecnolégico actual.

Los cambios experimentados por este centro desde su inicio hasta el momento son
notorios, sin embargo en funcién de lo que se conoce como Marketing integrado a
todos los servicios es algo que no se habia considerado en este centro, razon por
la que motivo este estudio.

A pesar que este Proyecto no consideré aplicar instrumentos para levantar
informacion primaria, en 100% a todo el universo de usuarios por una cuestion de
tiempo; ya que es un centro dedicado a servir a estudiantes docentes e
investigadores del sector agropecuario y forestal del pais, aporta considerablemente
informacion vital para contribuir al desarrollo del plan de Marketing CENIDA que ha
de ponerse en marcha a partir del 2017.

Al momento de presentar la propuesta de este estudio existia antecedentes en el
centro de aplicacion de un plan de marketing e incidencia politica con énfasis en los
recursos electrénicos o bases de datos, pero este estudio sera un aporte
significativo para mejorar servicios de forma integral y basado en las necesidades
usuarios.

En el estudio se presenta desde los antecedentes del CENIDA, hasta encuestas de
opinion aplicadas a los estudiantes y entrevistas aplicadas a funcionarios como
docentes y personal que labora en CENIDA, para conocer desde distintas Gpticas
lo que se proporciona, lo que se aplica y la satisfaccion de usuarios en relacion a lo
que perciben como servicios, considerarlo en el diseiio del plan de Marketing
presentado.
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SUMMARY

This Graduation Project opens a gap so that CENIDA can design and implement a
marketing plan that integrates all information services so that it can respond to the
mission and get closer to the real needs of its users, also considering their opinions
And suggestions, not just the current technological development.

The changes experienced by this center from its inception to the moment are
notorious, however in function of what is known as Marketing integrated to all the
services is something that had not been considered in this center, reason for which
motivated this study.

Although the Project did not consider applying instruments to raise primary
information, 100% to the entire user universe for a matter of time; Since it is a center
dedicated to serving teaching students and researchers in the agricultural and
forestry sector of the country, it considerably contributes vital information to
contribute to the development of the CENIDA Marketing plan that is to be
implemented starting in 2017.

At the time of presenting the proposal of this study, there was a background in the
application center of a marketing plan and advocacy with emphasis on electronic
resources or databases, but this study will be a significant contribution to improve
services in a comprehensive and based On user needs.

The study is presented from the background of CENIDA, to opinion polls applied to
students and interviews applied to officials as teachers and staff working at CENIDA,
to know from different perspectives what is provided, what is applied and satisfaction
Of users in relation to what they perceive as services, consider it in the design of the
presented marketing plan.
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l.- INTRODUCCION:

El presente Proyecto de graduacion “Disefio de un Plan de Marketing de los
servicios de informacion que brinda el Centro Nacional de Informacion y
Documentacion Agropecuaria de la Universidad Nacional Agraria” es un requisito
académico para la culminacion de la Licenciatura en Gestion de Informacion y tiene
como objetivo fortalecer la calidad de los servicios de informacion del CENIDA de la
Universidad Nacional Agraria a fin de que este responda a su misién y vision.

El CENIDA no contaba con un Plan de Marketing integral que incluyera todos los
servicios de informacion, razon por la que en este Proyecto se realizé la evaluacion
de la calidad y mecanismos de difusion de los servicios de informacion para tener
mayores elementos para el disefio de este plan.

Mafias Moreno plantea que “La incorporacion de las tecnologias de la informacion
al mundo bibliotecario ha motivado la aparicibn de nuevos productos, nuevas
actividades y técnicas de transmision de informacion para la gestion de los servicios
de informacién en las Bibliotecas Universitarias”. (Mafias Moreno, s.f)., en este
sentido el CENIDA ha venido haciendo esfuerzos para incorporar en sus planes el
tema de marketing y con este proyecto se logra concretar de forma mas coherente
y basado en la valoracion de los usuarios.

El tema de marketing se ha asociado a actividades empresariales y lo relacionamos
con conceptos tales como publicidad, ventas, estudios de mercado, etc., conceptos
que a priori nos pueden parecer alejados de la concepcion tradicional que se tiene
de los servicios bibliotecarios, pero que estan muy vinculados a la concepcién
moderna de gestion de cualquier tipo de servicio de informacion. (Mafias Moreno
s.f).

Estudiosos en este tema coinciden que el marketing es algo mas que una ciencia
empresarial, es un fendmeno social de nuestro tiempo y un elemento esencial de
cualquier organizacion, al que las bibliotecas universitarias no pueden perder la
oportunidad de utilizar las diferentes herramientas para la promocion de los servicios
de informacion que brindan. Las unidades de informacién no pueden vivir de forma
aislada como generadoras, transmisoras y distribuidoras de un producto como es la
informacion.

Este Proyecto vinculado al marketing no pretende ser la formula magica para
solucionar todos los problemas con los que se cuenta actualmente para la difusion
de servicios, pero si es una invitacion a reflexionar sobre la necesidad de aplicar el
marketing al mundo de la biblioteconomia y se proponen unas lineas de actuacion
gue pueden ser bastante Utiles para todos aquellos que trabajamos en cualquier
servicio de informacion.



Las bibliotecas han realizado actividades de marketing a lo largo de los siglos y han
buscado al posible lector donde éste se encuentre, para ofrecerle sus contenidos y
servicios. El marketing es comunicacion y la biblioteca promociona y comunica a
través de los canales que ha tenido a su alcance a lo largo de la historia. (Gonzalez
Ferndndez, 2009). Es por esta razon que este seminario se considera de gran
importancia y contribuird a una efectiva difusion y promocién de todos los servicios
de informacion del Centro Nacional de Informacion y Documentacién Agropecuaria
en adelante CENIDA.
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II.- MARCO TEORICO:

2.1.- Conceptos generales:

Marketing: Es un proceso social y directivo mediante el que los individuos y las
organizaciones obtienen lo que necesitan y desean a través de la creaciéon y el
intercambio de valor con los demas. El nuevo sentido del marketing es satisfacer
las necesidades de los clientes. (Armstron y Kotler, 2013).

Marketing bibliotecario: “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 méaximo
de calidad, siempre en un proceso ciclico en el que el término rentabilidad se
entiende como la consecucién de unos objetivos previamente establecidos en un
plan. La evaluacion de los resultados servira para la toma de decisiones y la
continuidad del plan”. (Brugarolas-Cortes-Hernandez, 2011).

Debemos por tanto, ser conscientes de la importancia de dar a conocer los servicios
bibliotecarios y los productos informativos a nuestros usuarios, al mismo tiempo que
promover la idea y hacerla llegar a las autoridades académicas de la importancia
que puede tener para la comunidad universitaria no solo los recursos informativos,
sino su difusién y la formacion en su uso.

Canales para la difusion de la informacién: La Biblioteca debe publicar y
comunicar los servicios bibliotecarios a través de materiales y actividades
informativas y promocionales, sin olvidar que nuestra actividad diaria y el
contacto directo con el publico, forma parte en si del proceso comunicativo.
Debemos establecer un proceso de comunicacion eficaz, eligiendo el mensaje,
soporte y canal adecuados en funcién del receptor y segun las caracteristicas
del segmento con el que estemos trabajando. La oferta se tiene que dar a
conocer estimulando la demanda, proporcionando al cliente informacion
completa y lo mas relevante posible. (Mafas, s.f)

Difusion: Se desarrolla por etapas, de acuerdo con el avance en la ejecucion de un
proyecto. Sirve para apoyar en la consecucion de los objetivos especificos del
proyecto; explicar y promover de manera general la naturaleza, filosofia, estructura,
procedimientos, mecanismos de operacion, modalidades y alcances de los servicios
prestados por el proyecto. Hace llegar la informacion mas amplia sobre los servicios
ofrecidos, se orienta a los diferentes actores, en especial a los posibles usuarios
(as) con limitaciones de acceso a la informacion. (Baez-Zamora, 2003).



Difusion y promocion: Son acciones de un proceso educativo y reflexivo, que
ayudan a formar nuevas visiones y generan propuestas que conducen a cambios
en el sistema de vida de los actores del proyecto, debe ser realizada en forma
continua, amplia y masiva, donde los actores trabajan organizadamente en
diferentes momentos. Es un proceso que en su primera etapa actia de manera
interactiva con la induccion externa y la organizacion local para la ejecucion. (Baez-
Zamora, 2003).

Difusion selectiva de informacion (DSI). Estos son basicamente sistemas de
recomendacion basados en contenido (Popescul, et al., 2001) en los que de
acuerdo con el perfil de los usuarios suscritos se generan periédicamente (0 a
peticion del propio interesado) una serie de alertas en las que se les notifica la
existencia de recursos que se adecuan a sus intereses (Aksoy,et al., 1998), (Foltz;
Dumais, 1992). Tomado de Peis, Herrera y Morales, 2008

Producto: Es todo aquello que la biblioteca puede ofrecer para satisfacer las
necesidades de sus usuarios reales o potenciales: una base de datos, un servicio
de chat, etc (Gonzalez, 2009).

Calidad: Es entendido como filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una
empresa segun la cual todas las personas en la misma, estudian, practican,
participan y fomentan la mejora continua de la calidad. (Ishikawa, 1988). Tomado
de Arriola, 2006.

Calidad total: Es cumplir con las especificaciones de los servicios que se prestan
a los usuarios. Este cumplimiento de los requisitos se consigue cuando todos los
miembros de la Biblioteca realizan siempre su trabajo correctamente, ahorrando
tiempo y dinero y asegurando un servicio de calidad al usuario. A este concepto es
a lo que llamamos la «calidad total» y abarca todas las actividades que se realizan
dentro de una organizacion en este caso la Biblioteca. Los servicios de informacién
quedan integrados dentro del programa de calidad total de la Biblioteca. (Mafas
Moreno, s.f)

Gestion de calidad: Se convierte en una filosofia organizacional donde siempre
debe estar presente la evaluacién, esta ultima nos permitira identificar debilidades
y fortalezas de la gestion actual para poder disefiar estrategias, de preferencia
preventivas, para convertir las debilidades en fortalezas y obtener pardmetros de
eficiencia que permitan alcanzar la calidad en plazos mas cortos. (Goémez, 2002).
Tomado de Arriola, 2006.

Servicios bibliotecarios: El objetivo principal de estos servicios es ofrecer
informacion estructurada y organizada, su diversidad depende de la imaginacion del
bibliotecario o coordinador del proyecto. Es decir, si este servicio no esta presente
no se puede hablar de una biblioteca. (IDICT, 2017).


https://www.ecured.cu/Servicio
https://www.ecured.cu/Biblioteca
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lll.- MARCO METODOLOGICO:

3.1. Tipo de estudio:

Se realiz6 un estudio descriptivo donde se utiliz6 técnicas cuantitativas como la
encuesta, con el objetivo de recolectar la informacidon necesaria para evaluar la
calidad de los servicios de informacién que brinda el CENIDA y los mecanismos
utilizados para la difusion, esto permitié analizar los resultados e implementacion de
nuevas estrategias en el disefio del plan de marketing.

También se utilizé la técnica cualitativa como la entrevista dirigida al personal del
Departamento de Servicios informativos, para esto se hizo uso de una guia de
preguntas y el andlisis documental el que permitio tener las bases teoricas del tema
y se analizé informacion de otros estudios que reflejan la satisfaccion del usuario
del CENIDA, como el reciente informe de autoevaluacion de la universidad.

3.2. Pasos metodologicos:
Para la realizacion del Plan de Marketing se utilizo la técnica de analisis documental.

Para evaluar la calidad y los mecanismos de difusién de los servicios de informacién
se utilizé las técnicas de entrevistas dirigidas al personal del Departamento de
Servicios de Informacién del CENIDA y la encuesta para los usuarios.

Para la entrevista se realizé una guia de preguntas y para la encuesta el instrumento
utilizado fue un cuestionario.

3.3. Recoleccién de la informacion:

Para la elaboracion del plan de marketing se consultaron las diferentes bases de
datos que dispone el CENIDA, también se reviso los diferentes planes de marketing
elaborados y/o documentos como un apoyo en la recoleccion de los datos
importante que sustente este trabajo.

La guia de preguntas de las entrevistas se solicitd la realizaran de forma escrita
para facilitar el analisis, para esto se selecciond a algunos miembros del personal
del departamento de servicios informativos de los diferentes turnos y al
Responsable del Departamento.

Las encuestas se aplicaron a los estudiantes y docentes de las cuatro facultades.



3.4. Procesamiento y anéalisis de los datos

El procesamiento y analisis de los datos de las encuestas y entrevistas, se realizo
por medio del software SPSS version 22, de manera que facilitar4 el andlisis.
También se utilizo el software Microsoft Excel para la elaboracién de los gréficos.

Para la redaccion del informe final se utilizo el Software Microsoft Word, haciendo
uso de las técnicas de redaccion recomendadas en el documento guia.

La presentacion del trabajo final se realiz6 en Power Point.

Para el Plan de Marketing se utilizé el formato establecido por el Programa
Fortalecimiento de la Informacion para la Investigacion (PERIi) del Consejo Nacional
de Universidades (CNU) para las Bibliotecas Universitarias facilitado por la Red
Internacional para la Disponibilidad de Publicaciones Cientificas (INASP)

3.5. Instrumentos de trabajo:
Los instrumentos de trabajo utilizados fueron:
Encuesta a estudiante y docentes (Ver Anexo 1).

Entrevista a personal del CENIDA y responsables de Area: (Ver Anexo 2).

V.- PROYECTO DE GRADUACION:

4.1.- Datos generales del Proyecto:

Nombre o Titulo del Proyecto:

“Disefio de un Plan de Marketing de los servicios de informacion que brinda el
Centro Nacional de Informacion y Documentacion Agropecuaria de la Universidad
Nacional Agraria”.



Institucion: Universidad Nacional
Agraria

Fechade Inicio y Finalizacién del
Proyecto 2017-2018

Localizacion: ElI Centro Nacional
de Informacién y Documentacion
Agropecuaria  (CENIDA) esta
ubicado en las instalaciones de la - e :
Universidad Nacional  Agraria L T
(UNA), ubicada en Managua, Km. W - g e i

12 % Carretera Norte. % : S| 1

4.2.- Planteamiento del
problema:

Figura 1: Entrada Principal de la UNA
Actualmente las demandas de

informacion en el campo agropecuario son apremiantes, esto significa que no solo
basta el desarrollo de una coleccion actualizada, ni la organizacion eficiente de la
misma, también se requiere el fortalecimiento de los servicios de informacion para
satisfacer oportunamente las demandas de informacion de los usuarios
(estudiantes, docentes e investigadores de la universidad).

Las universidades de Nicaragua durante el periodo 2013-2015 realizaron el proceso
de autoevaluacion en cumplimiento de la Ley 704 y las disposiciones del Consejo
Nacional de Evaluacion y Acreditacion (CNEA), en el caso de la UNA inicid su
proceso oficialmente el 27 de febrero del 2013. (Universidad Nacional Agraria, 2015,

pag. 8)

En los resultados del factor Bibliotecas y Servicios de Informacion el indicador 100
Mecanismos para canalizar las necesidades bibliogréficas, “evidencio
documentalmente que existen diferentes mecanismo utilizados, pero los procesos
son lentos por el apego a procedimientos internos y no se satisface todas las
demandas por el presupuestos insuficiente y la no prevision en la apertura de
nuevas carreras y programas de posgrados”, (Universidad Nacional Agraria, 2015,
pag. 94)esto nos indica claramente que son indicadores a mejorar y que con este
estudio permitira incorporarlo para la mejora.

Otro indicador importante es el 110 Existencia de mecanismos de informacion a los
usuarios sobre nuevas adquisiciones bibliograficas. En el informe se deja
claramente demostrado que “existen diversos mecanismos, sin embargo refleja baja
efectividad” (Universidad Nacional Agraria, 2015, pag. 100). Esto nos indica que se
necesita hacer un replanteamiento de estos elementos y considerar en el plan de
marketing aspectos importantes de estos indicadores y que estos sean parte del
plan de mejora.



El CENIDA en el marco del Programa Fortalecimiento de la Informacién para la
Investigacion (PERIi) elaboré en el 2013 un plan de marketing y en el 2015 hizo una
revision del mismo y elabor6 el Plan de Marketing e Incidencia Politica pero estos
planes han estado enfocados Unicamente a la promocion de los recursos de
informacion o bases de datos cientificas, o que no ha permitido una promocién
efectiva de todos los servicios de informacion que se brindan, razén por la que este
estudio tiene su pertinencia.

Otro aspecto importante es que las Bibliotecas Universitarias tienen que enfrentar
nuevos desafios y se hace necesario evaluar la calidad de los servicios de
informacion y los mecanismos de difusion de los mismos de manera que esto
contribuya a la mejora de la docencia y la investigacion en la universidad.

4.3.- Antecedentes y Justificacion:
Antecedentes

El Centro Nacional de Informacion y Documentacion Agropecuaria (CENIDA) fue
creado 1984 con el objetivo de contribuir al desarrollo cientifico-técnico del sector
agropecuario del pais mediante la identificacion, seleccion y captacion de la
informacion sobre las ciencias agropecuarias y afines para su respectivo
procesamiento y diseminacion.

Desde su fundacién el CENIDA se encuentra ubicado en las Instalaciones de la
Universidad Nacional Agraria, desde donde desempeiia las siguientes funciones:

» Actuar como Biblioteca Universitaria, respondiendo a demandas y necesidades
de la informacion de estudiantes, docentes e investigadores.

 Actuar como Sistema de informacion satisfaciendo las solicitudes de informacién
de productores, investigadores, organizaciones e instituciones agricolas y
pecuarias.

El CENIDA en el marco del Programa Fortalecimiento de la Informacion para la
Investigacion (PERIi) realizé6 en 2013 el primer Taller de Marketing dirigido a las
Bibliotecas Universitarias de las universidades miembros del Consejo Nacional de
Universidades con el apoyo de la Red Internacional para la Disponibilidad de
Publicaciones Cientificas, pero este plan estaba dirigido especificamente a la
promocién de los recursos de informacion (bases de datos cientificas), de igual
manera en 2015 se realiz6 un segundo Taller de Marketing pero integrando el
componente de Incidencia politica, con estos antecedentes y valorando estos
planes que se realizaron se puede apreciar el avance en el uso de las bases de
datos, pero no asi en la promocion de los otros servicios que brinda este centro,
razon por la que al plantear la realizacion de este proyecto es porque con ambas
experiencias de estos planes, se pueden retomar para la realizacién de un plan de
marketing integral para promover los diferentes recursos y servicios de informacién
para lograr una mayor optimizacion.



Un aspecto importante es porque ademas el CENIDA tiene un papel de liderazgo
en diferentes espacios a nivel nacional e internacional que merecen también una
efectiva divulgacion como son:

» Centro coordinador de la Red Nacional de Informacion y Documentacion Agraria
(RENIDA).

* Centro Coordinador del Sistema de Informacion y Documentacion Agropecuario
de América (SIDALC)

» Coordinador del programa PERIi del CNU.

» Centro de Acopio Sistema Regional de Informacion en Linea para Revistas
Cientificas de América Latina, el Caribe, Espafia y Portugal. (Latindex)

Misioén:

. Somos una instancia que responde a las necesidades de informacién de
manera precisa y oportuna al fin de contribuir con el desarrollo académico, cientifico-
técnico del sector agrario del pais.

Vision:

. Somos un Centro de informacion y documentacion con liderazgo a nivel
nacional e internacional en la gestiébn de la informacion agraria, que garantiza
servicios de calidad con personal altamente calificado.

Segun el informe de Autoevaluacion Institucional con Fines de Mejora 2013-
2015 en el Indicador - 108" Se evidencia documentalmente que el personal de la
bibliotecas de la UNA cuenta con la formacion profesional adecuada.

Actualmente laboran 27 personas de ellos 4 con nivel de Maestrias, 16 licenciados
2 ingenieros en sistemas Informacion, 1 Ingeniero Agronomo 1 Técnico 1 Auxiliar
Hemerografico.

De este personal 7 son Especialista en Bibliotecologia y Gestion de la Informacion,
el resto tiene amplia experiencia y han recibido Capacitaciones y diplomados en
Gestion de la Informacion

Justificacion

La planificacion del marketing se presenta siempre como una herramienta que
engloba un ciclo cerrado, comenzando siempre por la realizacion de estudios de
usuarios. Hay que documentar la situaciéon en la que se encuentra la biblioteca,
establecer unos objetivos, llevar a cabo unas acciones, y en una fase final proceder
a la evaluacion.



La necesidad de la biblioteca universitaria de hacer llegar al usuario final los
productos informativos y servicios de los que dispone esta en el fundamento mismo
de su razon de ser y de su mision, vision y valores. El desconocimiento y la
inadecuada difusion de los servicios bibliotecarios pueden hacer que perdamos
como usuarios a nuestros alumnos, profesores, investigadores y otros miembros de
la comunidad universitaria. Estos muchas veces necesitan recibir informacion y
formacion sobre diversas fuentes de informacion necesarias para su desarrollo
académico y su futuro desarrollo profesional.

Dentro del contexto universitario es necesaria la realizacion de estudios que
permitan detectar esas necesidades para poder adecuar los servicios a éstas, y
satisfacer la demanda con la mayor calidad posible. El marketing se presenta como
una herramienta idonea si partimos de la base de que trabajamos con un producto
(informacion), ofrecido por un proveedor (biblioteca) a unos clientes que lo utilizan
y necesitan (nuestros usuarios).

El CENIDA incorpora en su estrategias de ampliacion de servicios un plan de
marketing que ha venido funcionando desde el afio 2015 y para este afio 2016
desarrolla un plan de marketing e incidencia politica, ambos enfocados en el uso de
los recursos de informacion (bases de datos), respondiendo a este contexto, pero
no cuenta con un Plan de Marketing amplio que garantice la promocién de todos los
servicios de informacion que este centro brinda es por ello que servird de mucho
este estudio en particular para ponerlo en marcha en los subsiguientes afios 2017-
2020.

La realizacién de este estudio en el CENIDA es una oportunidad que permitira
contar con un Plan de Marketing integral que garantice la promocion de todos los
servicios de informacién y determinar los diferentes canales que intervienen en este
proceso para brindar a los usuarios servicios de informacion eficientes.

Dentro de las Unidades de Informacion un componente importante es la buena
atencioén al usuario, en lo que se refiere a los servicios que se brindan para gestionar
la informacion que el usuario demanda en un momento determinado; y que
garantice la mejora del desarrollo académico.

4.4.- Objetivos:
4.4.1. Objetivo General:

Fortalecer los servicios de informacion que brinda el Centro Nacional y
Documentacion Agropecuaria de la Universidad Nacional Agraria a través de un
Plan de Marketing que responda a su misién y visiéon

4.4.2 Objetivos Especificos:

e Evaluar la calidad y mecanismos de difusion de los servicios de informacion
gue brinda el CENIDA.
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e Proponer el disefio de un Plan de marketing para promocionar efectivamente
los servicios de informacion que brinda el CENIDA.

4.5.- Alternativas de solucion:

Cuadro 1: Matriz del Marco Logico

Descripcion Indicadores Fuentes de Hipotesis
Verificacion

Objetivo General:
Contribuir a mejorar la | Al finalizar el proyecto se | Videos Recursos
calidad de los servicios | incrementan en un 50% | Informes técnicos disponibles.
de informaciébn del|los mecanismos de | Plan Anual
CENIDA de la | difusion sobre los | Operativo Autoridades facilitan
Universidad  Nacional | servicios de informacién | Cronograma de | el proceso de
Agraria a fin de que este | del CENIDA. actividades implementacion del
responda a su mision y plan de marketing.
vision.
Proposito:
Evaluar la calidad y | Mejorada la calidad de | Encuestas Recursos
mecanismos de difusion | los servicios de | Entrevistas financieros y
de los servicios de |informacion que se | Informes humanos
informacion que brinda | brindan en el CENIDA. disponibles.

el CENIDA.

Elaborar un plan de
marketing para promo-
cionar efectivamente los
servicios de informacion
gue brinda el CENIDA.

Elaborado el plan de
marketing de los
servicios de informacién
de la biblioteca.

Documento de plan

marketing

Se trabaja con el
presupuesto
aprobado para poner
en marcha el plan de
marketing.

Resultados:

Disefiado un plan de
marketing del CENIDA.

Personal capacitado en
marketing de servicios
de informacién.

Establecido un plan de
marketing a partir del
afio 2017.

Revisado y actualizado
el plan de marketing de
los servicios de
informacion.

Al menos el 70% del
personal se capacita en
temas de marketing de
servicios.

Establecido el 100% del
plan disefiado.

Plan de marketing.

Listado
participantes
Evaluaciones
Informes

de

Seleccion adecuada
de las areas para la
implementacion del
plan.

Material adecuado
disponible.

Participacion activa
del personal.

11




Descripcion Indicadores Fuentes de Hipotesis
Verificacion
Actividades:
Elaboracion de | Al finalizar el Seminario | Informes Material elaborado
instrumentos de | el 70% de los usuarios | Observacion directa | con lenguaje
medicion de la calidad | de la biblioteca conoce el | en las areas de la | comprensible.
de servicios de | plan de marketing. biblioteca
informacion. Videos Presupuesto
Implementado el plan de disponible y
Publicacion del plan de | marketing en su ejecutado de
marketing de los | totalidad. acuerdo a lo
servicios de programado.
informacion.
Utilizacion adecuada
de los recursos.

4.6.- Estudios del Proyecto
Capitulo I. Estudio del mercado:
1.1.- Beneficiarios o usuarios del Proyecto

Clientes: Son todos los usuarios reales que visitan el CENIDA de la UNA, lo que se
detallan a continuacion:

Estudiantes de Secundaria: Jévenes que buscan informacion vinculada a las
ciencias agrarias.

Estudiantes de grado: Jovenes del area rural y urbana.

Estudiantes de postgrados (maestria y doctorado): Trabajadores del estado y
profesionales interesados.

Docentes de tiempo completo y horarios, e investigadores: Trabajadores de la UNA.
Usuarios externos: Vinculados al sector agropecuario y forestal.

Bibliotecas del sector agropecuario y forestal, miembros de la Red Nicaragiuense de
Informacién y Documentacion Agropecuaria (RENIDA) y de otras instituciones.

La competencia la conforman todas las bibliotecas universitarias, centros de
documentacion del sector agropecuario y forestal a nivel nacional e internacional.

1.2.- Servicios a ofrecer

e Préstamo a domicilio
e Consulta en Sala
e Acceso a Bases de Datos
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Venta de publicaciones

Préstamos Interbibliotecario

Acceso a Internet

Escaneo de informacién

Impresién

Capacitacion

Diseminacion Selectiva de Informacion

1.3.- Caracterizacion del contexto

El marketing y su direccion son importantes para nuestra sociedad, tanto en las
empresas comerciales como en las organizaciones sin animo de lucro, EI CENIDA
es un centro destinado a brindar servicios de informacion. Se encarga de prever las
necesidades, dirigidas del productor al consumidor, CENIDA sus productos son los
servicios mismos, para atender las necesidades de sus consumidores 0 Sus
usuarios. Pues, consiste en satisfacer a los clientes, obtener un beneficio, hacer un
esfuerzo integrado de la institucion entera.

Las universidades se estdn enfrentando a procesos de autoevaluacion donde
realmente las Bibliotecas juegan un papel importante y tienen que jugar un rol
protagonico para apoyar la academiay el tema del marketing es uno de los desafios
gue se tienen que asumir para dar respuesta a las demandas de los usuarios.

1.4.- Analisis de los Grupos Relevantes

Para la implementacion de este proyecto los principales grupos relevantes son los
estudiantes de grado y postgrado y los docentes a tiempo completos y horarios.

1.5.- Promocién del Proyecto

En primer lugar el seminario sera presentado a todo el equipo del CENIDA para que
conozcan sus alcances y se apropien de la importancia del marketing en los
servicios de informacion.

En el plan de marketing se especifican las actividades de promocién que se
realizaran en el marco de este proyecto.

Capitulo Il. Estudio técnico del mercado:
2.1.- Tamano del Proyecto

En este tipo de Proyecto no es tan facil brindar una magnitud especifica. Las
actividades contempladas de promocién de capacitacion y promocion que incluye la
elaboracion de materiales promocionales con un monto aproximado de C$ 70,000
cordobas.
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2.2.- Localizacion y Area de influencia del Proyecto

El Proyecto se localiza en la Universidad Nacional Agraria, en el CENIDA que se
encuentra en la parte sur de la UNA en un edificio de dos plantas, donde la planta
alta funciona la direccién, hemeroteca, sala de cOmputos y servicios informativos; y
en la planta baja se encuentra el area de seleccién y adquisicion y procesos
técnicos, bodegas de pasivo y de materiales, asi como dos salas de lectura
disponibles para los estudiantes, ademas se ubica una extensién del CENIDA en el
campus de la FACA.

2.3.- Tecnologia del Proyecto

El plan como tal, necesitara de toda la tecnologia necesaria y actualizada para
realizar las actividades que contempla para ser aplicadas en la biblioteca con el
propésito de mejorar la atencién a los usuarios. (Ver Anexo 7).

2.4.- Proceso de produccion de servicios

El éxito de la aplicacion del plan de marketing de los servicios de informacién en el
CENIDA, dependera de los recursos con que se cuente para lograr el objetivo de
dicho plan para brindar una atencién y lograr un impacto social en la comunidad
universitaria involucrada.

El CENIDA cuenta con un laboratorio de computo habilitado con 20 computadoras
gue se usa para atender capacitaciones al personal a miembros de redes y SIBIUN
en funcion de conocer nuevas herramientas tecnoldgicas para CEDOC's y
Bibliotecas ademas de una cantidad de bases de datos disponibles al publico o
usuarios entre ellas un repositorio Institucional de mas de 2000 titulos, repositorio
del CNU donde se localiza mucha informacién de otras universidades del pais
incluyendo las del sector publico y privado., catalogo regional SIBIUN, catalogos de
Bibliotecas nacionales y regionales, el portal de revistas de Nicaragua, todas las
bases de datos adquiridas con el proyecto Perii; ademas de informacion virtual como
Leyes en relacibn a medio ambiente, temas especificos de agua y recursos
Naturales.

Ademas de un personal de 27 personas, este personal 8 son especialistas en
Bibliotecologia y Gestidn de la Informacion con amplia experiencia en términos de
manejo y difusién de la informacién de por lo menos 5 afios como minimo.

En términos tecnoldgicos cuenta con dos servidores y conexion a internet con un
ancho de banda de 10 MBPS mas o menos estable y dos informaticos como que
figuran en su ndmina de trabajadores activos destinados a atender la situacion
tecnoldgica en el CENIDA.

Plan de marketing de los servicios de informacion debe lograr un impacto social en
la comunidad universitaria es por ello que se proponen las siguientes actividades.
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2.5.- Infraestructura fisica
Capitulo Ill. Estudio legal

Toda actividad formal se inserta dentro de un marco legal que rige las relaciones
entre las personas, con otras instituciones y con el Gobierno. Una enumeracién de
leyes y normas que deben tenerse en cuenta en la formulacion de proyectos se
indican a continuacion:

e Ley de Autonomia de las Instituciones de Educacion Superior.

e Reglamento de los servicios Centro Nacional y Informacion Documentacion
Agropecuaria (CENIDA)

e Normativas de préstamos Inter-bibliotecarios de SIBIUN, RENIDA y el Sistema
de Informacion Documental Centroamericano (SIIDCA) del Consejo Superior
Universitario de Centroamérica (CSUCA)

Capitulo IV. Estudio Administrativo:

Este se realizara una vez se conozca resultados de la implementacién del plan
marketing del CENIDA.

Capitulo V. Estudio Financiero:

El CENIDA tiene una infraestructura fisica y aunque se dispone de un proyecto de
ampliacion, este no ha sido posible ejecutarlo por falta de recursos financieros.

La universidad asigna un presupuesto al CENIDA para los gastos operativos y
dentro de este se contempla actividades que permitan la elaboracion de materiales
promocionales para la divulgacién de los servicios de informacion.

Para la implementacién de este plan de marketing se cuenta con una persona
especialista en informatica que coordinara las actividades de uso de redes sociales
para la promocion de los servicios y el personal Bibliotecario con que cuenta el
CENIDA.
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Inversiédn en Desarrollo de Recursos Humanos

Cuadro 2: Costos de Capacitacion

Nivel del personal

Tipo de
capacitacion

Costo /
Capacitacién
C$

No. De
participantes

Costo Total
C$

Docentes

Talleres de
uso y manejo
de recursos de
informacion.

C$ 5000.00

100

$5000.00

Administrativo

Intercambio de
experiencia en
temas de
marketing y
promocion de
servicios con
Universidades
de Costa Rica.

C$ 14,100.00

C$ 14,100.00

Administrativo

Taller de
Marketing con
todo el
personal de
CENIDA y
Sedes
Regionales

C$ 6,900.00

30

C$ 6.900.00

TOTAL

C$ 26,000.00

131

C$26,000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro 3. Costo de materiales que utilizaran para la promocion de los

servicios y productos de informacion.

Descripcion de Actividades | Cantidad | Costo Costo
Unitario Total

Banners de Roll up 5 C$ 2300.00|C$ 11,500.00
Brochures o plegables 3000 |C$3.00 C$ 9,000.00
Cartucheras 1000 |C$30.00 |[C$ 30,000.00
Mantas para feria 1 C$ 1645.00|C$ 1645.00
Bolsos 300 C$50.00 |C$ 15,000.00
Afiches 50 C$20.00 |C$ 1000.00
Total C$ 68,145.00

Fuente: Elaboracion propia
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4.7.- RESULTADOS

4.7.1.- Resultados Encuestas

Tabla 1: Total de usuarios encuestados

TIPO DE USUARIO CANTIDAD
Estudiantes 128
Docentes 19
Total 147

Grafico 1: Tipos de Usuarios encuestados

5

13%

M Estudiantes

[ Docentes

Fuente: Elaboracion propia.

Segun muestra el grafico 1, el total de encuestados se dividié en dos grandes grupos
un total de 19 docentes que representan el 13% de la muestra seleccionada, y 128
estudiantes encuestados representando el 87%.
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Tabla 2: Usuarios encuestados por Unidades Académicas de la UNA.

UNIDADES ACADEMICAS CANTIDAD

FARENA 29
FAGRO 45
FDR 29
FACA 44
TOTAL 147

Grafico 2: USUARIOS ENCUESTADOS POR UNIDADES
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Fuente: Elaboracion propia.

En relacién a las unidades académicas del total de encuestados segun el gréfico 2,
la FACA y FAGRO representan un mayor porcentaje; ya que de estas dos facultades
se atienden mas usuarios en la biblioteca, en relacion a las otras dos unidades que

son FDR y FARENA, representan un porcentaje menor del 20% .
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Tabla 3: Medios de conocimiento del CENIDA.

Medio de % %
conocimiento SI NO

Afiches 17 12 130 88
Brochures 23 16 124 84
Banners 16 11 131 89
Mural Inf. 21 14 126 86
Pag. Web 36| 24 111] 76
Facebook 14 10 133 90
Curso propedéutico 82 56 65 44
Semestre comUn 27 18 120 82
Docente 30 20 117 80

Grafico 3: Medios de conocimiento del CENIDA
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun observamos en el grafico 3, los medios por el cual los usuarios conocen de
los servicios del CENIDA, los que reflejan el mayor porcentaje son el curso
propedéutico con 56%, la pagina web 24%, los docentes con 20% lo que nos indica
gue se esta haciendo todo el esfuerzo por dar a conocer el CENIDA, pero los medios
no estan siendo efectivos.
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Tabla 4: Tipos de materiales de informacion consultados.

Tipo de M. I. Sl % NO %
Libros 126 86 21 14
Documentos 26 18 121 82
Tesis 54 37 93 63
Mat. 13 87
Audiovisuales 19 128
Revistas 29 20 118 80
Obras de
Referencias 9 6 138 94
Bases de Datos 50 34 97 66
Otros 10 7 137 93

Grafico 4: Tipos de Materiales de Informacion
consultados
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Fuente: Elaboracion propia.

Se puede observar en el grafico 4, que los materiales de informacién mas
consultados por los usuarios de la biblioteca son libros que representan un 86%,
tesis un 37% y bases de datos con 34% y en menor cantidad las obras de
referencias con un 94%, seguido de los materiales audiovisuales con 87%. Esto nos
indica que aunque hay variedad de fuentes de informacion no se esta optimizando
el uso.
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Tabla 5: Condiciones, local y mobiliario del CENIDA.

VALORACION DE MUY NI BUENO, MUY
CONDICIONES BUENO [BUENO| NIMALO |MALO|MALO |PERDIDOS|TOTAL
lluminacioén 101 41 3 0 1 1 147
Ventilacion 90 43 7 4 1 2 147
Climatizacion 76 59 5 2 2 3 147
Infraestructura
Fisica 66 57 17 3 3 1 147
Mobiliario 50 75 16 4 0 2 147
Infraestructura
Tecnologica 55 70 18 1 2 1 147
Grafico 5: Condiciones, local y mobiliario
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Fuente: Elaboracién propia.
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Segun el gréfico 5, la valoracion de los usuarios sobre las condiciones de local y
mobiliario que le brinda el CENIDA, consideran que la iluminacién es muy buena
con 69%, en segundo lugar la ventilacion con un 61% y en tercer lugar la
climatizacion con un 51%, aunque es importante destacar que hay buen porcentaje
en la valoracion de buena que vale la pena analizar. EI mobiliario el 51% lo valora
como bueno, seguido de la infraestructura tecnoldgica con un 48%. Esto indica que
las valoraciones son bastante positivas.
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Tabla 6: Valoracion por tipos de servicios de informacion

VALORACION POR MUY NI BUENO, MUY
TIPO DE SERVICIOS | BUENO | BUENO | NI MALO |MALO| MALO |PERDIDO| TOTAL
Consulta en Sala 75 64 6 1 0 1 147
Préstamo a domicilio 74 55 13 4 0 1 147
Internet 43 58 27 12 3 4 147
Préstamo
Interbibliotecario 41 66 27 2 1 10 147
Acceso a Bases de
Datos 60 64 19 2 0 2 147
Escaneo 33 60 37 3 1 13 147
Impresién 32 47 39 8 4 17 147
Capacitacion 46 61 30 4 1 5 147

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 6: Valoracidn por tipos servicios de
informacién
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Como se puede observar el grafico 6, la valoracion de los usuarios sobre los
servicios, la mayoria se ubican entre muy bueno y bueno, sumando ambas
valoraciones destaca en primer lugar el servicio consulta en sala con un 95%,
seguido del préstamo a domicilio con un 88% y en tercer lugar el acceso a bases de
datos con el 84%., lo que se puede concluir es que los usuarios cada dia estan
usando mas la variedad de servicios que les ofrece la biblioteca. Solo un bajo
porcentaje opin6 que es malo; lo que indica que se debe continuar promoviendo los
servicios con estrategia mas efectiva.
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Tabla 7: Valoracion de servicios brindados por Area.

CENTRO DE
VALORACION | CEDOC (FACA) | BIBLIOTECA |HEMEROTECA COMPUTO
Muy bueno 47 75 77 63
Bueno 41 59 52 51
Ni bueno, ni malo 23 8 15 20
Malo 1 0 1 10
Muy malo 1 0 0 1
Perdidos 34 5 2 2
Total 147 147 147 147
Fuente: Elaboracién propia.
Gréfico 7: Valoracion de Servicios brindados por area
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La informacion reflejada por el grafico 7, la valoracion de los usuarios en relacion a
la satisfaccion de los servicios en las diferentes areas y sumando las valoraciones
muy buena y buena en primer lugar se destaca el Area de Biblioteca con un 919%,
hemeroteca con el 88% y en tercer lugar el centro de cédmputo con un 78%. Esto
demuestra la satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 8: Medios por el que se entera de nuevas publicacion.

MEDIOS CONOCIMIENTO

NUEVAS PUB. Si NO |PERDIDOS | TOTAL
Mural Informativo 43| 103 1 147
Pagina Web 62| 84 1 147
Facebook 15| 131 1 147
Correo Electrénico 23| 123 1 147
Docente 23| 123 1 147
Bibliotecario 10| 136 1 147
Ferias 30| 116 1 147
Alerta de noticias agropecuarias 7| 139 1 147
Boletines Nuevas Adquisiciones 10| 136 1 147

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 8: Medios por el que se entera de nuevas
publicaciones
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La valoraciéon de los usuarios encuestados en relacién a los medios por los cuales
ellos se enteran de las nuevas publicaciones no es positiva, la mayoria de los
usuarios desconocen los medios utilizados, el que se destaca es pagina web con
42.1%, mural informativo 29.2%, ferias 20.4%. Esto nos muestra que los medios
utilizados para divulgar las nuevas publicaciones que se reciben no son efectivos.
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Tabla 9: Mecanismos utilizados cuando necesita de informacion.

MECANISMO UTILIZADO
NECESIDAD INFORMACION Si NO PERDIDOS| TOTAL
Jefe de Departamento 9 137 1 147
Correo Electrénico 23 123 1 147
Perfil de usuario 34 112 1 147
Desiderata 6 140 1 147
Bibliotecario 111 35 1 147
Facebook 30 116 1 147
Otros 8 137 2 147

Grafico 9: Mecanismos utilizado cuando necesita

informacion mho =
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun el grafico 9 nos indica que en cuanto al mecanismo mas usado por nuestros
usuarios para canalizar sus necesidades de informacion es el bibliotecario con un
porcentaje significativo del 75.5%. Esto demuestra el desconocimiento de los
mecanismos.
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4.7.1.- Anédlisis de las Entrevistas:

Al Analizar entrevistas se plantearon los siguientes resultados que aportan datos
muy interesantes para el estudio. De las preguntas dirigidas al personal de direccién
y de atencion al publico se refleja a continuacion:

1 Se destaca que CENIDA si estd cumpliendo con su mision de responder a
las demandas de informacion de sus usuarios, y para ello cuentan con un
sistema de busqueda a nivel local que es el SCPL sistema de control de
préstamo y facilita responder a estas demandas porque existe una coleccion
en la que cuenta informacion de la bibliografia incluida en los programas de
estudio.

2 Coincidentemente responden que CENIDA cuenta con un plan de marketing
en el que incluye dar a conocer todos los servicios de informacion para todos
los usuarios, cuenta ademas con una red de informacion RENIDA que es
coordinada por CENIDA para asegurar la difusion de la informacion, algunos
elementos mencionados de los cuales se hace uso para la difusién entre ellos
correo electronico, pagina web CENIDA, talleres a docentes y estudiantes.

3 Los medios de promocion que se aprovechan son las redes sociales, ferias,
volantes plegables, charlas a estudiantes y docentes, Facebook, twitter.

4 En cuanto a presupuesto destinado para cubrir el plan de marketing los
entrevistados no coinciden; ya que manifiestan en algunos casos desconocer
si existe monto para ello, en otros dicen que se realiza bajo el mismo
presupuesto; ya que de esto se dan a realizar volantes, tripticos y material
promocional, y en otro caso se dice se hace promocion aunque no se cuenta
con presupuesto para este aspecto de difusion.

5 Las nuevas adquisiciones se dan a conocer por diferentes medios segun el
personal entrevistado, destacan los boletines en linea, desideratas, pagina
web y tienen un espacio destinado a dar a conocer las nuevas adquisiciones
del Centro correo, bases de datos, repositorio Institucional, alertas que se
envian desde el area de desarrollo de colecciones, pero esto no se
corresponde con la opinion de los usuarios encuestados ya que la mayoria
mencionan desconocen estos mecanismos segun los datos de las encuestas.

6 Los mecanismos utilizados son de manera personal, perfiles de usuarios de

docentes y administrativos, expo-ferias editoriales, desideratas, charlas,
revision continua de solicitudes de busqueda en linea.
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Los usuarios que mas atiende el CENIDA son las facultades, en mayor
proporcion la de Agronomia. Estudiantes e investigadores, y usuarios
virtuales.

Los servicios con mayor frecuencia se destacan segun la entrevista consulta
en sala de lectura y catdlogo en linea las 24 horas con recursos de
informacion nacional.

La valoracion de los entrevistados en relacion a los servicios brindados son
excelentes, aunque se proponen la mejora continua.

Igualmente la atencion es calificada como excelente, esto coincide con la
valoracion de los servicios en las diferentes areas del CENIDA.

La coleccién actualizada pero valoran que puede mejorarse aun mas, y
ademas estd en cumplimiento de los programas de estudio aunque Si
necesitan se adquieran mas libros de algunos temas considerados como
ejemplar Unico y ello demandaria de mas espacio en la coleccion y ajustarse
a demandas de informacién por parte de sus usuarios.

En cuanto a sus horarios los entrevistados coinciden en que este es de 8:00
am-9:00 pm sin cerrar al medio dia de lunes a viernes y sdbados de 8-12 y
gue por esto es considerado excelente.

Proyecto del CENIDA un plan marketing y la construccion de un nuevo
edificio, capacitacion de personal actualizacion de la informacioén aunque en
ello no detallaron si son planes escritos que cuente con estudios y propuesta
de presupuesto.
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4.7.2.- Plan de Marketing:

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA

AL CENTRO NACIONAL DE INFORMACION Y DOCUMENTACION

w deiAgro 19172017
b

" AGROPECUARIA

(CENIDA)

PLAN DE MARKETING E INCIDENCIA POLITICA

2017

Managua, enero 2017
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Introduccién

La Universidad Nacional Agraria (UNA) desde el afio 1984 crea el Centro Nacional
de Informacién y Documentacion Agropecuaria con objetivo de contribuir al
desarrollo cientifico-técnico del sector agropecuario del pais mediante la
identificacion, seleccion y captacion de la informacion sobre las ciencias

agropecuarias y afines para su respectivo procesamiento y diseminacion.

Esta unidad ha venido brindando servicios de informacion especializados a
estudiantes, docentes y personal administrativo de la UNA, y atendiendo las
necesidades de informacion del sector agropecuario, razon por la que se plantea
este Plan de Marketing e Incidencia Politica para mejorar la promocién y la calidad

de los servicios de informacion.

Este plan de marketing tiene una vision integral de la promocion de todos los
servicios de informacién, contemplando la capacitacion a estudiantes y docentes en
el uso de los recursos de informacion, elemento importante para la implementacién

de un plan de promocion de los servicios.

El plan de incidencia tiene como propdésito lograr el apoyo de las autoridades en la
mejora de la calidad de los servicios y que ellos vean el impacto de estos procesos

en el desarrollo académico e investigacion.

A Entender su mercado
A.1l ¢ Quiénes son nuestros clientes?
USUARIOS

Estudiantes de Secundaria, jovenes y adolescentes que buscan informacion

vinculadas a las ciencias agrarias.
Estudiantes de Grado: jévenes del area rural y urbana

Estudiantes de post-grados: (maestria y doctorados) trabajadores del estado y

profesionales interesados
Docentes de tiempo completo: de la Universidad Agraria.

Docentes horarios: de la Universidad Agraria
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Docentes investigadores: de la Universidad Agraria.
Usuarios Externos: Vinculado Al Sector Agropecuario Y Forestal
INSTITUCIONES

Bibliotecas del Sector Agropecuario y Forestal Miembros de la Red Nicaraguense
de Informacion y Documentacion Agraria (RENIDA) y Bibliotecas Universitarias

miembros del Sistema de Bibliotecas Universitaria de Nicaragua (SIBIUN)

A.2 ¢;Quién es la competencia?

Las Bibliotecas universitarias, Unidades de Informacién (Centros de Documentacion

y Bibliotecas) del Sector Agropecuario y Forestal a nivel nacional e internacional.

A.3 ¢Hay alguna otra actividad de marketing con la que se podria asociar?,
¢existe la oportunidad de involucrarse en otras actividades de marketing, por

ejemplo, eventos locales?

La Universidad Nacional Agraria (UNA) participa de diferentes espacios a nivel
nacional en los cuales el CENIDA puede participar para promover los servicios de
informacion. Estos eventos son Ferias que impulsa el gobierno, actividades
académicas como congresos que se realizan en coordinacion con el Consejo
Nacional de Universidades y las Jornadas cientificas, Feria del Agrénomo, Dia
mundial de la alimentacion que organiza la Facultad de Desarrollo Rural, Dia del

arbol, Dia de la tierra entre otro, Dia del veterinario.

B Identificar oportunidades
B.1 ¢ Cudles son nuestras fortalezas? Piense en sus fortalezas

Disponer de una variedad de recursos de informacién impresos y electrénicos

especializados.
Contar con infraestructura fisica y mobiliario adecuado.
Personal profesional y con experiencia

Disponemos de infraestructura tecnoldgica adecuada (Sitio Web, Acceso a Internet,

servidores)
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Se cuenta con un Plan estratégico y Plan Operativo Anual.

Participar de espacios, como redes, sistemas y consorcios de bibliotecas a nivel

nacional y regional.

B.2 ¢Qué podemos mejorar? ¢Hay algun aspecto de su producto o servicio
gue sea débil?, ¢ha tenido alguna retroalimentacién negativa sobre lo que

usted ofrece?

Consideramos que la promocion de los servicios de informacion no se ha realizado
de forma integral para todos los servicios, por lo tanto no ha sido efectiva, esto lo
demuestra los resultados de la encuesta realizada a los usuarios a finales del afio
pasado que muestra claramente que aunque hay diversos medios para conocer los
servicios del CENIDA, el gue mas ha sido efectivo es el curso propedéutico; de igual
manera los medios para enterarse de las nuevas publicaciones son muy poco
utilizados y los mecanismos que usa el usuario cuando necesita informacion el

principal es el Bibliotecario.

B.3 ¢Qué oportunidades hay? ¢A cual de sus fortalezas no le esta sacando el
mayor provecho?, ¢qué tendencias del mercado no estan siendo reconocidas
por usted?, ¢hay nichos o vacios que su producto o servicio podrian llenar,
¢hay usos adicionales de su producto o servicio que usted podria explorar?

¢Qué oportunidades hay?

La universidad cuenta con una Direccion de divulgacion que podria apoyarnos en la
promocion de los servicios, también se dispone de espacios importantes como

foros, ferias donde la universidad participa que puede aprovecharse.

Se dispone de infraestructura tecnoldgica adecuada y personal informatico que

pueden utilizar nuevas herramientas y aplicaciones para estos fines.

¢A cual de sus fortalezas no le esta sacando el mayor provecho?
Infraestructura tecnoldgica
Personal profesional en informéatica
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¢, Qué tendencias del mercado no estan siendo reconocidas por usted?

Nuestros usuarios virtuales son los que estan en primer lugar en los servicios de
informacion que brinda el CENIDA y debemos buscar mecanismos para
promocionar los servicios a este tipo de usuarios y optimizar el uso de los recursos

de informacion que se disponen.
¢Hay nichos o vacios que su producto o servicio podrian llenar?

Dar respuestas efectivas a las necesidades de productores, investigadores del
sector agropecuario.

¢Hay usos adicionales de su producto o servicio que usted podria explorar?
El desarrollo de competencias informacionales en los docentes de tiempo completo
y horario, estudiantes. Ejemplo: En el mddulo de uso de las TIC's a los estudiantes

de primer ingreso y los cursos de uso y manejo de recursos de informacion brindado

a los estudiantes de IV y V afio.

Utilizar diferentes medios para informar de las nuevas publicaciones que ingresan

al CENIDA, adaptandolas al tipo de usuario.

Dar a conocer a los usuarios los diferentes mecanismos que pueden utilizar cuando

necesitan informacion.

B.4 ¢Qué obstaculos podria encontrar? Piense en qué obstaculos podrian
hacerle retroceder o impedirle la implementacién de su plan. Tal vez se trate
de temas financieros o de tiempo. Estos obstaculos podrian ser internos o

externos.

Poco interés y falta de tiempo de los docentes para hacer uso de los recursos y
servicios que brinda el CENIDA.

Falta de espacios por parte de los docentes para brindar las capacitaciones.
Insuficiente presupuesto para la elaboracién de materiales promocionales.

Falta de Recursos humanos para dedicacion exclusiva en la promocion y

seguimiento de los servicios de informacion.
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C Objetivos

¢ Incrementar los Servicios de Informacion anualmente

e Desarrollar competencias informacionales al 50% de los docentes de tiempo
completo de la universidad.

e Mantener una valoracion positiva de los usuarios en relacion a la calidad de
atencion.

e Establecer medios mas efectivos para promocionar los servicios del CENIDA
y las nuevas publicaciones que ingresan.

e Crear nuevos mecanismos para que los usuarios envien sus necesidades de
informacion.

D Plan de estrategia y accién

D.1 Su audiencia objetivo. Elijaalguno de los clientes 0 un cliente en potencia,
aunque, dependiendo de su objetivo, también puede elegir uno ya existente
con el que desee reconectarse. Describa a este grupo de personas con detalle,

esto le ayudara a decidir sobre las formas de conectarse con ellos.

Docentes de tiempo completo, realmente queremos dirigir los esfuerzos a los
docentes porque son ellos los que van a promover que los estudiantes utilicen los

servicios de informacion que brinda el CENIDA.

Estudiantes por Encuentro, este sector lo hemos descuidado y sabemos que ellos
no pueden visitarnos presencialmente porque estudian cada 15 dias los fines de

semana, pero que pueden ser nuestros usuarios virtuales.

D.2 ¢ Qué productos o servicios les podemos ofrecer? Piense en los productos
0 servicios que estaria en condiciones de ofrecerle a su audiencia para

ayudarle a alcanzar su objetivo.
Bibliografia para el desarrollo académico y de investigacion
Capacitacion personalizada

Alertas de nuevas adquisiciones (personalizadas)
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D.3 ¢(Como podemos persuadir a estas personas para que acepten el
ofrecimiento? ¢ Puede identificar claramente cudl es el beneficio que les traera
usar su producto o servicio?, ¢como los podemos convencer de tal beneficio?
¢Necesitara ofrecerles algun incentivo para que tomen su oferta o es

suficiente con hablarles del beneficio?

e Conversar con los docentes personalmente para sensibilizarlos de la
importancia de desarrollar una nueva cultura de acceso a la informacion en
los estudiantes.

e Mostrarles la cantidad de bibliografia actualizada a la que pueden tener
acceso con las bases de datos y las que hay en la coleccion fisica.

e Explicandoles los servicios nuevos que les vamos a brindar como el
Repositorio donde les estaremos promocionando sus publicaciones.

e Explicarles que una persona del CENIDA, les estara brindando atencién
personalizada y atendiendo sus necesidades de informacion.

D.4 ¢ CoOmo comunicamos el ofrecimiento? Piense en su presupuesto y en los

canales en los que necesita hacer publicidad con el fin de alcanzar a su
audiencia objetivo; puede ser, tal vez, en peridédicos o radios locales.

Se utilizara el correo electronico para que ellos se sientan atendidos, ya que se

cuenta con los perfiles de usuarios actualizados.
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D.5 Plan de accion. Use la siguiente tabla para resumir su estrategia.

Cuéando Qué Grupo(s) objetivo Objetivo(s) Costo, puede incluir tiempo
del personal u otros
recursos

|  semestre | Participacion en | Estudiantes de primer | Desarrollar competencias | Tiempo del personal

cada ano el médulo de usos | ingreso (semestre | informacionales para la

de las TIC comun) mejora de los trabajos de
investigacion
Ene.-Nov. Capacitacion en | Docentes permanentes | Desarrollar competencias en | Refrigerios
uso de los | por facultad el uso de las bases de datos | Tiempo (8 horas)
recursos de cientificas
informacion
Trimestral Informe trimestral | Departamento de [ Promocionar eficientemente | Tiempo del personal
de las actividades | servicios informativo los servicios de informacion
de promocion de
los servicios de
informacion a
nivel del CENIDA.
Ene.-Nov. Actualizar Docentes permanentes | Identificar las necesidades de
permanentement | por facultad informacion de los docentes
e los perfiles de de la UNA
usuarios

Trimestral Optimizar el uso | Docentes y Estudiantes | Monitorear el uso de los

de las bases de
datos

recursos de informacién que

dispone la UNA
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Cuando Que Grupo(s) objetivo Objetivo(s) Costo, puede incluir tiempo
del personal u otros
recursos

Abril Realizar expo | Docentes y Estudiantes | Institucionalizar las ferias | Recursos Humanos

feria anual de anuales como un medio para
recursos de promocionar los recursos y
informacion. servicios de informacion.

Feb.-Marzo Elaborar Docentes y Estudiantes | Promover los servicios de | C$ 70,000 cérdobas

materiales informacion del CENIDA vy
promocionales motivar a estudiantes vy

docentes a su consulta.
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E Revisar el plan

Identifique de qué manera sabra que su plan ha sido un éxito. Asigne escalas de tiempo y medidas de éxito para

cada actividad de su plan de accidon. Asegurese de que sean realistas y establézcase medidas que le aseguren que

va en la direccidon correctay pueda replantearse si no lo esta haciendo.

Actividad 12 fecha de Medida de 292 fecha de Medida de Fecha final Medida de éxito en la
revision éxitoenla1m revision éxito en la revision final
revision 292 revision
Participacion en | Mayo/2017 Se realizara | Junio/2017 Se evaluara | Julio 2017 Se evaluara la
el modulo de seguimiento el avance de conclusion del médulo
usos delas TICy semanal  del la tercera
gestion de la avance. unidad
informacion
Talleres de | Segunda Se revisara | Tercera Se revisara | Ultima semana de | Se contabilizara cuantos
Capacitacion en | semana de | que semana de | que julio docentes y de qué
uso de los | jylio departamentos | julio departamento departamentos  fueron
recursos  de han recibido la s han recibido capacitados.
informacion  a capacitacion la
los docentes o
capacitacion

Informe Ultima Se revisaran Junio Se revisaran | Sep. Se evaluaran los
trimestral de las | semana de | |35 actividades los avances resultados de la
actividades  de | marzo incluidas promocion.
promocion  de '
los servicios de
informacién a
nivel del
CENIDA.
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Actividad 12 fecha de Medida de 292 fecha de Medida de Fecha final Medida de éxito en la
revision éxitoenla 1™ revision éxito en la revision final
revision 292 revision
Actualizar Junio Se realizara | Sep. Se revisaran | Nov Se cotejara cuantos
permanentemen visita a cuantos docentes estan incluidos
te los perfiles de facultades para correos  se en bases de datos
usuarios verificar datos han enviado a
los docentes
Realizar expo | Feb. Organizacion Mar. Envios de | Abril Evaluacion de la Expo-
feria anual de de la feria cartas a feria
recursos  de proveedores
informacion. de bases de
datos y
librerias.
Elaborar Feb. Preparacion de | Mar. Enviar Abril Distribucion de
materiales contenido de solicitudes a materiales
promocionales los materiales Adquisiciones promocionales en la
promocionales Expo-Feria
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Plantilla de plan de incidencia politica

Meta Actividad/Recurso ¢, Quién? ¢;Cuando? Completado
Mostrar a las autoridades | Coordinacion con el | Direccién del CENIDA | Junio
el informe de evaluacion | Departamento de Ciencias
del modulo uso de la | Econémicas de la FDR.
TIC's
Personal del CENIDA que facilita | Direccion del CENIDA | Junio
Unidad | del modulo TIC.
Logra el apoyo de los | Comunicacion a los decanos Direccion del CENIDA | Junio
decanos, para asegurar la
participacion de  los
docentes en los talleres
de capacitacion
Decanos coordinan con los jefes | Direccion del CENIDA | Junio
de departamento
Jefe de departamento coordinan | Direccion del CENIDA | Junio
con docente
Mostrar a las autoridades | Brindar seguimiento a la persona | Direccion del CENIDA | Marzo
la Promocion | encargada de promocionar los Junio
eficientemente de los | servicios a través de las redes Septiembre
servicios de informacion | sociales Diciembre
del CENIDA
Elaborar materiales | Equipo del CENIDA Febrero
promocionales
Realizar Expo-Feria del | Equipo del CENIDA 26 de abril
conocimiento
Mostrar a las autoridades | Compartir resultados del | Graciela Chavez Febrero

la importancia de contar

Seminario de Graciela Chavez
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Meta

Actividad/Recurso ,Quién?

¢Cuando? Completado

con un Plan de Marketing
para la promocion de los
servicios de informacion.

Indicadores de Exito

INDICADORES

RIESGOS

Facilitado Unidad IV del modulo de uso de la TIC'S por el
personal del CENIDA

Falta de coordinacion con el docente del
modulo.

Seguimiento a los Talleres realizados

La falta de participacion de los docentes
Falta de coordinacion con Jefes de
Departamentos

Monitoreo de promocion de los servicios de informacién

Falta de seguimiento a la persona
encargada de la promocion.

Perfiles de usuarios actualizados

Que los docentes no deseen actualizar
sus datos.

Adquirida informacion solicitada por los docentes.

Ausencia de los docentes en la expo-
feria.

Elaborados materiales promocionales de los servicios de
informacion del CENIDA

Presupuesto limitado
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4.8.- Cronograma del Proyecto:

Actividades Mes
Sept. Oct. Nov Dic. Enero Feb.

Recoleccion de Informacion primaria y secundaria X
Lectura y revision de bibliografia X
Realizacion de encuestas a estudiantes y Docentes X X
Entrevistas a personal bibliotecario X X
Proceso y analisis de la informacién recolectada X X
Elaboracion del informe X
Revision del informe X
Presentacion y defensa X
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V.- CONCLUSIONES:

Considerando que este Proyecto tiene como objetivo contribuir a la calidad de los
servicios de informacion brindados por el CENIDA es importante concluir que el
CENIDA cuenta con todas las condiciones para poder implementar este Seminario
con los mayores éxitos ya que cuenta con las siguientes fortalezas:

Cuenta con una estructura organizativa que garantiza la prestacion de servicios de
informacion a la comunidad universitaria y al sector agropecuario y forestal del pais.

Dispone de una Infraestructura tecnoldgica y fisica adecuada para la prestacion de
una variedad de servicios de informacion.

Dispone de Personal profesional y especializado en Bibliotecologia y Gestion de
informacion que brinda servicios de informacién que satisfacen a los usuarios.

Sin embargo, en los resultados de la encuesta se destacan algunos aspectos
importantes que estan obstaculizando la mejora de los servicios entre los que hay
gue prestar atencion.

Existen diferentes medios de promocionar el CENIDA pero no estan siendo
efectivos, el que ha tenido mayor impacto ha sido el curso propedéutico; también se
cuenta con una amplia coleccién de diferentes tipos de materiales informativos y los
gue mas utilizan son los libros, seguido de las tesis y bases de datos.

Un hallazgo importante es que en la valoracion de los servicios se encuentra entre
muy buena y buena, pero a pesar de que hay variedad de servicios, los usuarios
estan haciendo mayor uso del préstamo consulta en sala, préstamos a domicilio y
acceso a bases de datos, lo que muestra que la promocién no esta siendo efectiva.

Se dispone de diferentes medios para dar a conocer las nuevas publicaciones que
recibe el CENIDA, sin embargo, no estan siendo efectivas, el medio que mas utilizan
es la pagina web y los murales informativos. Estos resultados son similares a los
mecanismos que utilizan los usuarios para canalizar sus necesidades de
informacion, la mayoria de usuarios opinaron que el principal medio que utilizan es
a traves del Bibliotecario.
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VI.- RECOMENDACIONES:

Compatrtir este Proyecto con todos los miembros del equipo del CENIDA.

Que en la implementacion de este plan de marketing de los servicios de informacién
se ponga especial atencion a los aspectos donde las valoraciones no fueron tan
positivas e incluirlo en el nuevo plan estratégico del CENIDA.

Gestionar recursos financieros para la implementacién del plan de marketing de los
servicios de informacion del CENIDA.

Establecer diferentes mecanismos de promocion de los servicios adaptados a los
diferentes tipos de usuarios.

Evaluar anualmente el plan de marketing y considerar las acciones correctivas y a
su vez valorar la incorporacion de nuevas acciones

Se deben aplicar nuevas estrategias para incrementar la calidad de los servicios
gue brinda el CENIDA de la UNA.
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IX.- ANEXOS

Anexo 1: Encuesta
Encuesta
Estimado usuario:

Con el objetivo de evaluar la calidad de los servicios de informacion que brinda el
CENIDA y los mecanismos para la difusion y promociéon de los mismos, le
solicitamos su colaboracién para el llenado de la presente encuesta.

Marque con una “X” la respuesta que seleccione.
Tipo de Usuario:

Estudiante |:| Docente [ ]

Unidad Académica o Administrativa:

[ | FARENA [ ] [ ] FAGRO [ | FDR

FACA

1.-¢Através de que medio conocié de los servicios del CENIDA?
Afiches [ ] Brochure | | Banners [ ]
Mural Informativo [ | Pagina Web, [ | Facebook [ |

Curso Propedéutico [ | Semestre comiun [ | Docente [ |
Otro: Indique

2.-¢,Qué tipo de materiales de informacion consulta con mas frecuencia en el
CENIDA?

Libros [ ] Documentos [ ]
Tesis |:| Materiales audiovisuales |:|
Revistas [ ] Obras de Referencias (Diccionarios) [ |

Bases de [ ] datos Otros. [ ]

(Indique)
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3. Como valora las condiciones, local y mobiliario del CENIDA?

Opciones Valoraciéon

Muy Buena | Buena Ni buena, | Mala | Muy
ni mala mala

[luminacién

Ventilacién

Climatizacion

Infraestructura fisica

Mobiliario

Infraestructura
tecnoldgica

4. Como valora Ud. Los servicio que brinda el CENIDA?

Muy Bueno [ | Bueno ] Ni bueno, nimalo [
Malo ] Muy malo [ |

5. CoOmo valora los siguientes servicios de informacion del CENIDA?

Servicios Valoracién
Muy Bueno | Ni bueno, | Malo Muy
Bueno ni malo malo

Consulta en sala

Préstamo a domicilio

Servicio de Internet

Préstamo Interbibliotecario

Acceso a bases de datos

Escaneo de informacion

Impresion

Capacitacion

48



6. CoOmo valora los servicios de informacion brindados en cada area del
CENIDA?

Areas de Servicio Valoracion

Muy Bueno | Ni bueno, ni | Malo | Muy malo
Bueno malo

CEDOC-FACA

Biblioteca
(CENIDA)

Hemeroteca
(CENIDA)

Centro de
Computo en
CENIDA

7. Como valora la atencion del personal del CENIDA?

Muy Bueno [ | Bueno [ ] Ni bueno, nimalo [
Malo ] Muy malo [ |

8. ¢ Como valora la coleccidén del CENIDA?
Muy Actualizada | | Actualizada [ |

Ni actualizada, ni desactualizada I:I

Desactualizada I:l Muy desactualizada |:|

9. ¢Como valorael horario de atencion en el CENIDA de Lunes-Viernes de 8:00
am - 9:00 pm y el sabado de 8:00 am.- 12:00m?

Muy Bueno [ | Bueno [ ] Ni bueno, nimalo [

Malo ] Muy malo [ |

10. (Coémo valora la promocion de los servicios de informacion del CENIDA?
Muy Bueno |:| Bueno I:I Ni bueno, ni malo |:|

Malo ] Muy malo [ |
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11. ;A través de que medio se entera de las nuevas publicaciones que
ingresan al CENIDA?

Mural Informativo |:| Web CENIDA, |:| Facebook |:|
Correo electrénico |:| Docente |:| Bibliotecario |:|
Ferias |:| Alerta de Noticias Agropecuarias [ |

Boletin de nuevas adquisiciones [ | Otro: Indique

12. ;Qué mecanismo utiliza cuando necesita alguna informacion?

Solicita a través del Jefe de Dpto. |:| La solicito por Correo |:|
Perfil de wusuario [ | Desiderata | | Bibliotecario [ |
Facebook: [ | Otro: Indique
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Anexo 2: Entrevistas
Entrevista

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA,DE NICARAGUA RECINTO
UNIVERSITARIO “RUBEN DARIO”

GUIA ENTREVISTA A PERSONAL DEL CENTRO NACIONAL DE
INFORMACION Y DOCUMENTACION AGROPECUARIA

En el marco del Proyecto “Disefio de un Plan de Marketing de los servicios de
informacion que brinda el Centro Nacional de Informacion y Documentacion
Agropecuaria de la Universidad Nacional Agraria” para la culminacién de estudios
de la Carrera de Gestién de Informacion se ha elaborado la presente guia de
entrevista con el objetivo de evaluar la calidad de los servicios de informacion que
brinda el CENIDA y los mecanismos para la difusién y promocion de los mismos, le
solicito su colaboracion para el llenado de la presente entrevista.

Datos Generales

Nivel Académico:

Doctorado: Maestria: Licenciatura:

Cargo:

1.- ¢(El CENIDA esta cumpliendo con la mision responder a las necesidades de
informacion de manera precisa a los usuarios?

2.- ¢El CENIDA cuenta con plan de marketing o difusiéon de los servicios de
informacion?. Expliqgue brevemente en que consiste.

3.- ¢(Cudles son los medios que utiliza el CENIDA para la promocion de los
servicios?

4.- ¢ Qué monto del presupuesto destina el CENIDA para la difusion de los servicios
de informacién.

5.- ¢, Qué medios utiliza el CENIDA para dar a conocer las nuevas publicaciones?

6.- ¢ Qué mecanismo utiliza para identificar las necesidades de informacion de los
usuarios?
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7.- ¢ Cudles son los usuarios que hacen mayor uso de los servicios de informacién
del CENIDA?

8.- ¢Cuales son los servicios de informacion que los usuarios utilizan con mas
frecuencia?

9.- ¢ Como valora usted los servicios brindados por el CENIDA

10.- ¢, Como valora la atencion del personal del CENIDA a los usuarios?
11.- ¢ Cémo valora la colecciéon del CENIDA?

12.- ¢, Cémo valora el horario de atencion de los servicios?

13.- ¢/Qué proyectos tiene el CENIDA para la mejora de los servicios de
informacion?

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 3: Organigrama

Organigrama de Centro Nacional de la Informacién y Documentacion
Agropecuaria

VICE RECTORIA GENERAL

CENIDA
Direccion

Area de Informatica

Consejo Tecnico

[ |

Depto. Procesos Técnicos | |Depto. Servicios Informativos

Area de Seleccidn
y Adquisicién | Biblioteca
Area de Procesos CEDOGC
Técnicos — | Ciencia Amimal
- Hemeroteca
| Centro de Computo
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Anexo 4: Distribucién de Estudiantes de grado de la UNA

Distribucion de Estudiantes de grado de la UNA Modalidad Presencial

CARRERAS PRESENCIALES 5%
FAGRO 755 38
Ing. Agronémica 390 19
Ing. En Sistemas de Proteccién Agricola y 199 10
Forestal
Ing. Agricola para el Desarrollo Sostenible 166 9
FARENA 506 25
Ing. Forestal 327 16
Ing. Rec. Naturales Renovables 179 9
FACA 809 40
Ing. Zootecnia 352 18
Medicina Veterinaria 457 22
FDR 499 25
Lic. En Agronegocios 319 16
Lic. En Desarrollo Rural 180 9
Total 2569 128

54



Anexo 5: Distribucién de docentes tiempo completo de la UNA

Distribucion de Docentes tiempo completo de la UNA

CARRERAS TIEMPO COMPLETO 10%
FAGRO 68 7
FARENA 45 4
FACA 37 4
FDR 44 4
Total 194 19
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Anexo 6: Abreviaturas
ABREVIATURAS

ASABE: American Society of Agricultural and Biological Engineers

CENIDA: Centro Nacional de Informacion y Documentacion Agropecuaria.
CNU: Consejo Nacional de Universidades.
CSUCA: Consejo Superior Universitario Centroamericano

E-libro: Canal en espafiol de los servicios ebrarian de Ebrary (USA). Se trata de
una plataforma que ofrece en linea una coleccién de mas de 80,000 titulos.

EBSCO: Es una base de datos que ofrece textos completos, indices y
publicaciones periddicas académicas que cubren diferentes areas de las ciencias y
humanidades.

FAO: Food and Agricultura Organization=0rganizacién de las Naciones Unidas
para la Alimentacion.

Hapi Online: On Line Hispanic American Periodicals Index.
[ICA: Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura.
LAMJOL: Latin American Journal On Line.

Latindex: (Sistema Regional de Informacion en Linea para Revistas Cientificas de
América Latina, el Caribe, Espafia y Portugal)

OARE: Online Access to Research in the Environment.
PERIi: Programa Fortalecimiento de la Informacion para la Investigacion

Pivot: Ofrece conexiones globales y locales que fortalezcan la investigacion...
integra financiamiento mundial y el descubrimiento de colaboradores.

RENIDA: Red Nicaragiense de Informacion y Documentacion Agraria.
SIDALC: Sistema de Informacion Y Documentacion Agropecuaria Latinoamericana

y del Caribe.

SIIDCA: Sistema de Informacion Documental Centroamericano
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Anexo 7: Tecnologias de Informacién en las Bibliotecas.
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Figura 2: Bibliotecas Digitales

Figura 3: Web Mdévil en bibliotecas
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