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Resumen

Implementar un plan de comunicacion externa en las bibliotecas universitarias es
esencial para promover sus servicios, mantener una conexion activa con la comunidad
usuaria, aumentar la visibilidad institucional, fomentar la participacion y adaptarse
continuamente a las necesidades cambiantes de los usuarios. El presente trabajo
tiene como objetivo analizar y evaluar la comunicacion externa, de las bibliotecas
universitarias que conforman el sistema integrado de bibliotecas de la Universidad
Nacional del Noroeste de la Provincia de Buenos Aires (SIB UNNOBA). Se examina
la comunicacion externa con el propdésito de conocer el uso y finalidad de los canales
de comunicacion escritos, orales y electronicos. Esto permitird identificar preferencias
y satisfaccion de los usuarios en cuanto a servicios - recursos, niveles de vinculacién
y visibilidad institucional. Ademas, se investiga la dinamica de la comunicacion externa
en veinte bibliotecas universitarias centrales de la provincia de Buenos Aires con el
objetivo de comprender la situacion actual de la comunicacién externa y realizar una
comparacion del estado de situacidon en entornos similares. Esto incluye el tipo de
informacion compartida (estructural, formativa, funcional, contextual), los diferentes
canales de comunicacion disponibles en los sitios web, los mas utilizados por la
comunidad de usuarios segun sus experiencias, asi como la viabilidad e
implementacion de un Plan de Comunicacion en relacion con la falta de planificacion
en la comunicacion. El analisis de esta investigacion proporcionard conclusiones
significativas con el propdsito de mejorar la visibilidad, accesibilidad y eficacia de la
comunicacién externa del Sistema Integrado de Bibliotecas. Ademas, permitira
fortalecer la relacién actual con la comunidad de usuarios y mejorar la calidad de los
recursos y servicios. También se reconoce la importancia de un plan de comunicacion

como elemento clave para un rendimiento 6ptimo de la comunicacion externa.

Palabras clave

Bibliotecas universitarias - Comunicacion - Comunicacion Organizacional - Canales
de comunicacion - Comunicacion externa - Noroeste de Buenos Aires-SIB UNNOBA:
Sistema integrado de Bibliotecas de la Universidad Nacional del Noroeste de la

Provincia de Buenos Aires



Introduccion

Esta tesina tiene como objetivo general analizar la comunicacion institucional
externa del SIB UNNOBA. Los objetivos especificos son:

1. Analizar los canales/medios escritos, orales y electrénicos destinados a
la comunicacion de las bibliotecas

2. ldentificar los canales de comunicacion de mayor y menor preferencia
de acuerdo a las bibliotecas analizadas

3. Conocer la utilidad y finalidad de los canales utilizados por los usuarios
en las bibliotecas analizadas

4. Conocer las necesidades de informacion de los usuarios sobre los
servicios bibliotecarios

5. Describir la metodologia de comunicacion externa utilizado por las
bibliotecas

En la primera etapa de recoleccion de datos, se enviard un cuestionario por
correo electronico a los usuarios de las Bibliotecas Silvina Ocampo (Junin) y Biblioteca
Sede Pergamino, que forman parte del SIB UNNOBA, con preguntas abiertas y
cerradas para evaluar la comunicacion externa.

En la segunda etapa de recoleccion de datos, se realizard una observaciéon de
la tipologia de informacién compartida (estructural, formativa, contextual y funcional)
y la presencia de canales de comunicacion en las paginas web de las bibliotecas
universitarias de la Provincia de Buenos Aires. Esta informacion se representara en
una grilla. También se implementara un cuestionario con preguntas cerradas dirigido
a los directores de las bibliotecas universitarias previamente analizadas y comparadas
en la grilla, con el fin de recopilar informacion sobre los canales de comunicacion
preferidos por los usuarios de sus bibliotecas y si tienen planes de comunicacion
establecidos. Finalmente se analizaran los datos obtenidos, se extraeran conclusiones

y se aportaran recomendaciones.



Tema
Estrategias de Mejora en la Comunicacion Externa del Sistema Integrado de

Bibliotecas (SIB) de la Universidad Nacional del Noroeste de la Provincia de Buenos

Aires.

Titulo

Comunicacion externa de la biblioteca universitaria: analisis del sistema integrado de
bibliotecas de la Universidad Nacional del Noroeste de la Provincia de Buenos Aires
(SIB UNNOBA) en el afio 2023

Modalidades de la investigaciéon

Tipo de estudio: Exploratorio. Descriptivo.

Enfoque: Mixto (cuantitativo y cualitativo)

Disefio metodoldgico: No experimental de tipo transversal o transeccional

Alcance temporal: Ao 2023

Alcance espacial: Pergamino y Junin (Buenos Aires, Argentina)

Problema

¢, Cual es el estado actual de la comunicacion externa del Sistema Integrado de
Bibliotecas UNNOBA con su comunidad de usuarios? ¢Qué aspectos son oportunos

y cuales necesitan mejorar?



Problemas conexos

1. ¢Cudles son los canales/medios escritos, orales y electronicos destinados a la
comunicaciéon externa?

2. ¢Cuales son los canales de comunicacién externa de mayor y menor
preferencia de acuerdo a las bibliotecas analizadas?

3. ¢Cual es la utilidad y finalidad de los canales utilizados por los usuarios en las
bibliotecas analizadas?

4. ¢Qué informacion sobre los servicios bibliotecarios es necesario difundir a los
usuarios?

5. ¢Cbmo es la metodologia de comunicacion externa que utilizan las bibliotecas

analizadas?

Objetivo general

Analizar el funcionamiento y nivel de eficacia de la comunicacién externa del SIB
UNNOBA en el afio 2023

Objetivos especificos

1. Analizar los canales/medios escritos, orales y electronicos destinados a la
comunicacién de las bibliotecas

2. ldentificar los canales de comunicaciéon de mayor y menor preferencia de
acuerdo a las bibliotecas analizadas

3. Conocer la utilidad y finalidad de los canales utilizados por los usuarios en las
bibliotecas analizadas

4. Conocer las necesidades de informacion de los usuarios sobre los servicios
bibliotecarios

5. Describir la metodologia de comunicacion externa utilizado por las bibliotecas



Fundamentacion del tema

El estudio sobre el andlisis de la comunicacion externa se sitia en el sistema
integrado de bibliotecas de la Universidad Nacional del Noroeste de la Provincia de
Buenos Aires (SIB UNNOBA) en el afio 2023.

La eleccion del tema de la tesina se basa en darle visibilidad e importancia a la
comunicacion organizacional de las bibliotecas universitarias; dado que el buen
funcionamiento de los canales de comunicacion tradicionales y tecnolégicos mejoran
la calidad del servicio, lo que incide en la satisfaccidon del usuario.

La comunicacién organizacional se define como los canales y formas de
comunicacién que ocurren dentro de las organizaciones, ya sean empresas,
instituciones académicas, organizaciones sin fines de lucro u organismos
gubernamentales. Este es uno de los pilares mas importantes para asegurar una
comprension clara de los objetivos de la organizacién y las estrategias para
alcanzarlos.

Se divide en comunicacioén interna y comunicacion externa. En primer lugar, la
comunicacién interna mantiene al equipo de trabajo informado, integrado y motivado,
de esta manera colaboran a cumplir los objetivos de la organizacion. En segundo
lugar, la comunicacion externa abarca el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos. En el caso de las unidades de
informacion, pone en conocimiento acerca de lo que sucede en la biblioteca en cuanto
a funcionamiento, reglamentaciones, formacién de usuarios y difusion de servicios
bibliotecarios. Asimismo, mantiene y mejora la relacion con el usuario proyectando
una imagen positiva. Tanto la comunicacién interna como externa influyen en la
imagen corporativa percibida por los usuarios.

Es de destacar, que esta investigacion se limitara a estudiar solamente, la
comunicacion externa de las bibliotecas de la comunidad usuaria del sistema
integrado (SIB UNNOBA), compuesto de dos bibliotecas universitarias, Biblioteca
Sede Pergamino y Biblioteca Silvina Ocampo.

Como bibliotecaria de la Biblioteca Sede Pergamino, el propdsito de este
estudio es conocer y visibilizar las dinamicas de la comunicacion externa. Entender la
dinamica y la importancia de dicha comunicacion, permitira mejorar la eficiencia de la
comunicacion con los usuarios y fortalecera el vinculo existente. Comprender el

funcionamiento, permite identificar y reconocer con precision sus preferencias al
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comunicarse con unidades de informacién. Es importante sefialar que ignorar la
dindmica de los procesos de comunicacion externa puede afectar la calidad y el uso
de los servicios bibliotecarios.

Segun los avances relacionados con las TIC y los diversos modos de
comunicacion, las bibliotecas estan aprovechando estas nuevas oportunidades para
difundir sus servicios y comunicarse de manera efectiva con su publico y asi motivarlos
a hacer uso.

A continuacion, Garcia Gomez, Pérez Calderén y Vargas Rodriguez (2019) de
la Universidad de Cuba expresan la relevancia de una buena comunicacion con el
usuario:

“Los usuarios son el pilar principal de las bibliotecas, sin ellos de nada sirven
las buenas infraestructuras, una abundante coleccion, las mejores
herramientas y tecnologias de acceso a la informacion. Es por esto que
debemos lograr la efectividad de la comunicacion con el usuario, a partir del
desarrollo y fortalecimiento de habilidades de comunicacion que permitan
mejorar las relaciones interpersonales y el crecimiento continuo a traves del
respeto, colaboracion y amabilidad”.

Luceri (2015), VII Jornadas de Temas Actuales en Bibliotecologia (2016),
Villafin (2017), Gallo, Le6n y Quilez-Simén (2020) y Rodriguez (2023) revelan una
problemética en comun en sus textos, la falta de planificacion y la existencia de planes
y estrategias de comunicacion escritas que dificultan la puesta en practica de estos
procesos y alcanzar objetivos propuestos.

Teniendo en cuenta esta problemética y con la intencion de realizar un estudio
sobre la comunicacién en las bibliotecas universitarias, se propone analizar cdmo es
el funcionamiento de la comunicacion externa de las bibliotecas universitarias del SIB
UNNOBA de acuerdo a canales de comunicacion, servicios bibliotecarios, satisfaccion
de la comunidad usuaria con respecto a la comunicacion.

Ademas, se plantea analizar la dinamica de la comunicacion externa de veinte
bibliotecas universitarias centrales de la provincia de Buenos Aires, a través de sus
paginas web, con el fin de conocer la situacion de otras bibliotecas de caracteristicas
similares. Se observa y registra en una grilla el tipo de informacién compartida
segun la clasificacion de Rodriguez Gairin mencionada en varios planes de
comunicacion de bibliotecas universitarias espafiolas (estructural, formativa,

funcional, contextual) y los canales de comunicacion disponibles para
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interactuar con sus usuarios. Asimismo, se envia un cuestionario a los directores
de dichas bibliotecas para determinar los canales mas usados por su comunidad
usuaria y si poseen planes de comunicacién. Esto indica, a) los canales de
comunicacion mas utilizados basado en el funcionamiento de otras bibliotecas
universitarias de Buenos Aires. b) el grado de planificacion de la comunicacion y
algunos motivos por los que no se realiza esta tarea. Lo que permite comprender la
situacién de las bibliotecas universitarias de la provincia de Buenos Aires en relacion
con la problematica sobre la falta de planificacidbn expuesta en varios antecedentes
nacionales e internacionales, que influye en la interaccién con el usuario.

Con el aporte de esta investigacion se va a sefalar la descripcion de la
comunicacion externa de las bibliotecas universitarias estudiadas. Esto permitira la
evaluacion de la situacion comunicacional e implementar un plan de accion a fin de
mejorar aquellos aspectos relevantes en la comunicacion externa y que inciden en la

calidad de los servicios.

Estado de la cuestion

Existen escasos estudios sobre comunicacion interna y externa de las
bibliotecas universitarias. En primer lugar, a nivel internacional, en el informe 2002
Comunicacion interna en las Bibliotecas Universitarias, de REBIUN (Red de
Bibliotecas Universitarias Espafiolas) se estudio y evalué la comunicacion interna de
las bibliotecas universitarias espafiolas. EI mismo plantea, que para llevar a cabo la
gestion de la comunicacion interna de manera permanente, es necesario que el plan
de comunicacion esté incluido dentro del plan estratégico. Si bien la investigacion de
esta tesis es sobre comunicacion externa, se destaca dicho referente con el fin de
conocer los métodos para evaluar la comunicacién interna de las bibliotecas
universitarias. De su analisis de datos se toma como aporte para la recoleccion de
datos la existencia de un plan de comunicacibn y que medios/canales de
comunicacion se utilizan.

Dentro del area a investigar se pueden consultar, documentos relacionados a
planes de comunicacion realizados por las bibliotecas universitarias espafiolas tales
como: Hermes plan de comunicacion de la biblioteca de la universidad de Malaga
(2005), Senda: plan de comunicacion interna de la biblioteca de la UNED (2009), Plan
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de comunicacion interna de la BUC 2010-2013, Plan de comunicacion externa de la
biblioteca de la Universidad de Sevilla 2012-2014, Plan de Comunicacion Externa y
Marketing de la biblioteca de la universidad de Zaragoza (BUZ) 2014-2016, Plan de
comunicacién externa de la biblioteca de la Universidad de Extremadura (2019), Plan
de comunicacion externa y Marketing de la BUZ (2023) y Plan de comunicacion 2018-
2022 (ampliado a 2023) de la Biblioteca de la Universidad de Alcala (BUAH). Los
mismos estan basados en planes realizados por otras bibliotecas y se sostienen en la
experiencia de los colegas espafioles, pioneros e inspiradores en el &mbito de la
bibliotecologia. Dichos documentos cuentan con objetivos, lineas estratégicas,
planes de accién, destinatarios, canales de comunicacion, flujo de la
informacion, tipologia de lainformacion a difundir, imagen y evaluacion.

Las bibliotecas han incorporado a lo largo del tiempo herramientas 2.0 en sus
sitios web. Herrera Morillas y Castillo Diaz (2012) en su articulo recopilaron los
recursos de la Web 2.0 utilizados por las bibliotecas universitarias espafiolas, los
clasificaron en 7 categorias (OPAC, RSS!, Blog, mensajeria instantanea, redes
sociales, compartir archivos multimedia, otros) y analizaron su finalidad y principales
rasgos. Entre las herramientas mas empleadas destacan el acceso al OPAC 2.0, las
redes sociales y los blogs. En el estudio de la tesina se indaga sobre el uso del Opac
y las redes sociales utilizadas por las bibliotecas del SIB, en este caso pagina de
Facebook. Entre los recursos menos empleados se encuentran los marcadores
sociales y las plataformas para compartir archivos de imagenes o videos, como Flickr
o YouTube, entre otros. Se observa en los resultados, que los canales de
comunicacién mas usados son las redes sociales y los blogs, por el contrario los
menos empleados son Flicker y Youtube. El aporte a este trabajo de investigacion es
la importancia de la comunicacion corporativa en las universidades, donde se
destacan tres planteamientos necesarios en toda biblioteca universitaria: 1) Prestar un
servicio de calidad, 2) Ofrecer servicios adaptados a las exigencias de sus publicos y
3) Establecer una comunicacién puntual y apropiada con sus publicos internos y
externos. A pesar de que no se menciona la comunicacion externa.

Saéz Fernandez (2014) en su trabajo, analiza la situacion actual de la

comunicacién externa de la Biblioteca de la Universidad de Cadiz (UCA), en

1 RSS, acrénimo de Really Simple Syndication, es un formato XML que permite compartir contenidos
a través de Internet sin necesidad de un navegador web directamente. Este formato se utiliza para
difundir informacién actualizada frecuentemente a usuarios suscritos.
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comparacion con otras bibliotecas universitarias publicas (especialmente andaluzas).
En similitud con esta tesis, identifica los principales elementos de la
comunicacion externa, los puntos fuertes y débiles, y también el uso de los
canales de comunicacion, aunque se centra solamente en los virtuales (pagina
web, catdlogo y social media). A diferencia de la tesis, analiza los mensajes
transmitidos por los canales de comunicacion y describe los publicos de la biblioteca
de la Universidad de Céadiz. Ademas, menciona en sus canales de comunicacion el
OPAC, carta de servicios y el repositorio institucional. En cambio, en esta tesina tanto
el OPAC vy el repositorio institucional estan situados dentro del tipo de informacion
estructural y la carta de servicios dentro del tipo de informacién contextual. Por lo
tanto, no son considerados canales de comunicacion.

En el trabajo de investigacion Gallo, Ledn y Quilez-Simén (2020),
estudiaron sobre los canales y medios de comunicacion que se emplean en las
bibliotecas publicas de la Region de Murcia, destinatarios y contenido de la
comunicacion, opiniones de profesionales sobre los distintos canales, libertad
de accion que tienen las bibliotecas a la hora de realizar sus tareas de
comunicacion, y por ultimo el grado de conocimiento y aplicacién de las
normas que establece la Ley de Proteccion de Datos. Dicho estudio plantea
temas similares a la investigacion de la tesina sobre el uso de los canales de
comunicacion en una biblioteca pero se diferencia en su tipo (Biblioteca
universitaria) y no hace referencia con precisién a la comunicacion externa.
Segun los resultados de la investigacion, los bibliotecarios se consideran
capacitados para la utilizacion de cualquier canal, aunque algunos reclaman
formacion para los mas complejos y destacan la falta de personal. La
comunicacion verbal al usuario y Facebook, WhatsApp aparece como un canal
de especial interés y alta consideracion para las bibliotecas. Cabe destacar que
en este estudio, se enmarca y se aclara el concepto de comunicacion en
bibliotecas. Los autores plantean que se confunden muchas veces los términos
comunicacion, difusion, marketing y publicidad. Para ellos, la comunicacion no es
publicidad, aunque la publicidad se haga a través de herramientas de comunicacion;
y tampoco es marketing, aunque este necesite de la comunicacibn como un
instrumento fundamental sin el cual no podria realizarse. Su aporte tedrico es la
diferenciacion del concepto de comunicacion de los conceptos de marketing,

publicidad y difusién. Ya que el enfoque de esta tesis no es desde el marketing sino
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de la comunicacién organizacional externa. Ademas para los autores, el concepto de
comunicacion en bibliotecas es amplio, se diferencian segun: a) a quién se dirige, b)
los canales de comunicacion, c) Finalidad u objetivo y d) Teméatica. En esta
clasificacion no hacen hincapié en la comunicacion externa. Pero se observa que en
la tesis se analiza la comunicacion externa segun los canales de comunicacion
utilizados.

En un estudio mas reciente de Herrera Morillas (2021), plantea que un gran
namero de bibliotecas universitarias espafiolas abordan cuestiones relacionadas con
la comunicacion en sus planes estratégicos. De los 28 planes estratégicos
recopilados, una gran parte (85,7%) se refiri6 sobre aspectos relacionados con la
comunicacién, lo que indica que las actividades relacionadas con la comunicacion son
una prioridad, por ejemplo las relacionadas con los planes de difusién y
marketing; las mejoras en la comunicacion interna del personal bibliotecario; o la
comunicacién con los usuarios, etc. Se precisa las menciones de la comunicacion en
las lineas estratégicas, objetivos estratégicos y acciones o estrategias. Las principales
prioridades que han establecido las bibliotecas para mejorar sus estrategias de
comunicacién son: planes de difusion y marketing/ mejoras en la imagen e identidad
(62,5 %), mejoras en la comunicacion interna del personal bibliotecario (37,5 %),
mejoras en la comunicacion con los usuarios (25 %), mejoras en la comunicacion
externa (12,5 %) y mejoras de comunicacion a través de la web (25 %). En cuanto a
la comunicacion externa, expresa que se deben establecer buenos canales de
comunicacién y fomentar su uso, informar y difundir los servicios bibliotecarios que
permitan satisfacer necesidades de informacién de los usuarios. Este estudio
reafirma la importancia de la existencia de un plan de comunicacién, ya que
“marca la diferencia entre la comunicacion y una comunicacion estratégica”.
Para el autor estudiar a las bibliotecas desde el punto de vista de la comunicacion es
importante puesto que una buena estrategia de comunicacion permite reducir los
potenciales riesgos de pérdida de reputacion que se pueden derivar de dar una
respuesta equivocada a las necesidades de los grupos de interés (internos o
externos).

Por otro lado, a nivel nacional Luceri (2015) realiz6 un estudio de las
bibliotecas universitarias de la Universidad Nacional de la Plata (UNLP) con el fin de
conocer las politicas y estrategias empleadas en la comunicacion con sus usuarios,

especificamente en la promocion de servicios documentales. En la misma se deduce
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gue no se han detectado politicas escritas o planes que sustenten y guien las acciones
promocionales, lo cual destaca la falta de planificacion. Se infiere que las acciones
implementadas en la promocién de servicios suelen aplicarse de manera intuitiva, sin
estudios previos que respalden su uso o justifiquen su necesidad. Lo mismo sucede
con las instancias de evaluacién dado que no se realizan de manera formal. Este
estudio busca conocer las estrategias de comunicacion con los usuarios, desde una
perspectiva del marketing bibliotecario y la promocién de servicios. Si bien tiene
aspectos que se relacionan y proporciona aportes acerca de las herramientas de
comunicacién en espacios fisicos y virtuales, no hace énfasis a la propuesta de la
tesina, es decir, el analisis de la comunicacion externa.

Al igual que Luceri, Korda y Kessler (2016) en la VII Jornadas de Temas
Actuales en Bibliotecologia afirman que es necesario contar con una politica y un plan
de comunicacion. En su investigacion sobre redes sociales en distintos tipos de
bibliotecas (de investigacion, universitarias y populares) en Argentina, describen los
beneficios y riesgos del uso y ademas, plantean lineamientos para la formulacién de
una politica comunicacional a tener en cuenta en relacion a las redes sociales de las
bibliotecas.

Algo semejante plantea Vallefin (2017), las practicas relacionadas con la
comunicacioén digital, que suelen ser mas bien improvisadas y no parecen tener un
correcto seguimiento, lo que trae aparejados diversos problemas relacionados con la
implementacion, gestion y organizacion. Entre ellos, la dificultad de mantener los
canales de comunicacion a lo largo del tiempo porgue no hay una definicién de
contenidos, ni normas de estilo, ni responsables formados o momentos de
actualizacion preestablecidos y la ausencia de evaluacion que no permite saber si las
estrategias son efectivas.

En un estudio mas reciente de la autora antes mencionada (2020) con el
objetivo de tener una vision integral de la gestion digital en las bibliotecas de la
Universidad Nacional de La Plata (UNLP) donde comprende modos de organizacion,
competencias de los trabajadores, desafios y potencialidades principalmente en redes
sociales y plataformas colaborativas. La comunicacion institucional es considerada por
los bibliotecarios como un factor estratégico dentro de las Unidades de Informacién,
sin embargo en la préactica es aplicado como una tarea secundaria, al menos desde la

estructura organizativa. Entre los motivos que dificultan la planificacion se encuentra
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la falta de tiempo y la falta de recursos humanos reflejando una realidad en el ambito
laboral.

Verde (2020) en su trabajo de investigacibn en cuanto a la comunicacion,
explord el contenido y el estilo de redaccion de los mensajes de los reglamentos de
las bibliotecas de las universidades publicas y privadas de la provincia de Cordoba
(Argentina). Se trabajo con los reglamentos publicados en sus paginas web
analizando aspectos que contemplan, estructura del contenido, estilo de redaccion y
pertinencia de sentencias y mensajes, partiendo de la percepcion de que los vocablos
elegidos tienden a sefalar restricciones y limitaciones con un tono negativo. Se
observo diversidad en los estilos y se corroboré el uso de expresiones negativas en
un alto porcentaje.

En un estudio reciente del mes de diciembre pasado, Rodriguez (2023) analiza
la gestion de la comunicacion organizacional externa digital en los medios sociales de
las bibliotecas universitarias pertenecientes a la Red de Universidades Catdlicas y de
Orientacion Catdlica de la Republica Argentina (BUCOC), y su posible relacion con la
formacién profesional de los responsables y colaboradores encargados de esta tarea.

Los criterios e indicadores establecidos en los analisis de las paginas web y de
los medios sociales Facebook, Instagram, Twitter y YouTube de las bibliotecas de la
red, difieren con los de esta tesina. Sin embargo, la informacién recolectada en
algunos pocos casos puede coincidir. Como por ejemplo, los indicadores mision/
vision y horarios de la categoria “Informacion basica” del trabajo de Rodriguez (2023)
se ajustan con algunos de los indicadores de la categoria “estructural” de la tesina.

El mencionado antecedente, apunta a la accesibilidad web de las bibliotecas
de la red BUCOC y solo abarca la comunicacion externa digital, especificamente las
paginas web y las redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter y Youtube). Por el
contrario, en la presente tesina se da relevancia al tipo de informacion compartida
(estructural, formativa, funcional, contextual), los canales de comunicacién utilizados
(escritos, orales, electronicos) y la satisfaccion del usuario con respecto a los mismos.
Lo cual se complementa con la valoracion de los directores de bibliotecas centrales
acerca de los canales mas utilizados en otras bibliotecas universitarias. Lo que permite
tener una mirada sobre las preferencias de los canales de comunicacion de los
usuarios de las bibliotecas centrales universitarias de la provincia de Buenos Aires y

la existencia de planes de comunicacion.
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Por otra parte, no se indaga la formacién de los responsables de las bibliotecas
sobre comunicaciéon organizacional. El trabajo de investigacion de Rodriguez (2023)
aporta en sus conclusiones, que las falencias en la planificacion estratégica podrian
estar relacionadas con la falta de formacion previa sobre el tema comunicacion
organizacional.

En conclusion, existen pocos estudios tanto a nivel nacional como internacional
que examinen la dindmica de la comunicacion externa en bibliotecas universitarias.
En la revision de la literatura, se encontraron dos estudios especificos que abordan el
tema de estudio. En primer lugar, a nivel internacional, se destaca "La comunicacion
externa de la biblioteca de la Universidad de Cadiz" de Saéz Fernandez (2014). En
segundo lugar, a nivel nacional, encontramos "Gestion estratégica de la comunicacion
organizacional externa en la era de los medios sociales. Desafios de las bibliotecas
integrantes de la red BUCOC" de Rodriguez (2023). Ambos estudios se destacan
entre los antecedentes debido a que son los Unicos que tratan sobre la comunicacion
externa en bibliotecas universitarias, aunque se centran exclusivamente en la
comunicacion externa digital a través de los medios sociales y hacen hincapié en la
accesibilidad web.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que existen otros estudios en esta
area que contribuyen a nuestra comprensién de la comunicacién externa en
bibliotecas universitarias. Considerar una gama mas amplia de hallazgos de
investigacion nos proporcionara una perspectiva mas completa sobre este tema.

Por lo tanto, la investigacion tiene como objetivo ser innovadora y comprender
los diversos componentes y dindmicas del proceso de comunicacién externa en las
bibliotecas universitarias argentinas, especialmente en la provincia de Buenos Aires.
Se pretende analizar los canales de comunicacion utilizados por las bibliotecas
(escritos, orales y electrénicos) para interactuar con los usuarios, el tipo de informacion
gue se comparte (estructural, formativa, funcional, contextual) y la planificacion de la
comunicacion. El objetivo principal es mejorar el vinculo con la comunidad usuaria vy,
en consecuencia, los servicios prestados.

Para llevar a cabo esta investigacion, seria importante realizar entrevistas o
encuestas a personal de las bibliotecas y usuarios, analizar los planes de
comunicacion existentes y revisar la literatura relevante sobre comunicacion en
bibliotecas y practicas de participacion de usuarios. De esta manera, se obtendran

datos detallados que respaldaran los objetivos de la investigacion y contribuiran a
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mejorar los servicios de las bibliotecas y la experiencia de los usuarios en la region de

Buenos Aires.

1. Primera Parte: Marco teoérico

El marco tedrico o marco referencial, es el producto de la revision documental—
bibliografica, y se sustenta en una recopilacion de ideas, posturas de autores,
conceptos y definiciones, que sirven de base a la investigacion por realizar (Arias,
2012). El marco teérico describe aquellos conceptos presentes en la investigacion y
gue son necesarios para poder entender el problema planteado.

En este marco referencial se organizan las definiciones en orden cronolégico e
iniciando desde el concepto general al particular. De acuerdo al tema de estudio,
basado en la comunicacion externa de las bibliotecas universitarias y con el fin de
enmarcarlo, se considera necesario conceptualizar claramente las siguientes palabras
claves: Comunicacién, Comunicacion organizacional, Comunicacién externa, Canales

de comunicacion y Bibliotecas universitarias.

1.1. Comunicacioén

Para dar inicio al marco teorico de la investigacion se define el concepto de
comunicacién, segun varios autores:

Para la Real Academia Espafiola (RAE) (2022), la comunicacién esta definida
como una “transmision de sefiales mediante un codigo comun al emisor y al receptor”.

Robbins y Coulter (2005), plantean que la comunicacion es la transferencia y
la comprension de significados.

Mientras que para Idalberto Chiavenato (2006), la comunicacion es el
intercambio de informacidn entre personas. Significa volver comdn un mensaje o una
informacion. Constituye uno de los procesos fundamentales de la experiencia humana
y la organizacion social.

Fiske (1984) relata que la obra de Shannon y Weaver, Mathematical theory of
communication, se considera generalmente una de las fuentes mas importantes para

los estudios de comunicacién. El trabajo desarrollado durante la Segunda Guerra
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Mundial, tuvo como objetivo utilizar los canales de comunicacion de manera mas
efectiva. En ese momento los principales canales eran el cable telefénico y la onda
radial. Construyeron una teoria que les permitio enfrentar el problema de como enviar
la maxima cantidad de informacion por determinado canal y como medir la capacidad
de carga.

El modelo basico presenta a la comunicacion como un proceso lineal y sencillo.
El mismo comprende 5 elementos: una fuente, un transmisor, un canal, un receptor,
un destino. Dentro de este modelo se incluye el ruido, que aporta una cierta

perturbacion.

Fuente de
informacién  Transmisor Receptor Destino
—>> > —>>
Sefial Sefial
recibida
Mensaje Mensaje
Fuente de
ruido

Figura 1. Modelo de Shannon y Weaver. Extraido de “Introduccién a la teoria de la comunicacién”, de
Fiske, J., 1984.

a) Fuente: El elemento emisor inicial del proceso de comunicacién; produce un
cierto niumero de palabras o signos que forman el mensaje a transmitir. Por ejemplo,
puede ser la persona que, habiendo descolgado el teléfono y marcado el nimero
comienza a hablar. Puede ser, del mismo modo, la persona que habla a través de la
radio o television.

b) El transmisor: Es el emisor técnico, esto es el que transforma el mensaje
emitido en un conjunto de sefiales o cddigos que seran adecuados al canal encargado
de transmitirlos. Asi en el ejemplo, el transmisor transformara la voz en impulsos
eléctricos que podran ser transmitidos por el canal.

c) El canal (Sefal en el Gréfico): Es el medio técnico que debe transportar las

sefales codificadas por el transmisor. Este medio sera, en el caso del teléfono, los
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cables, o la red de microondas por la empresa teleféonica en comunicaciones
internacionales.

d) El receptor: También aqui se trata del receptor técnico, cuya actividad es la
inversa de la del transmisor. Su funcién consiste entonces en decodificar el mensaje
transmitido y conducirlo por el canal, para transcribirlo en un lenguaje comprensible
por el verdadero receptor que es llamado destinatario. En este caso, es entonces el
aparato telefénico, el receptor de radio o el televisor.

e) El destinatario: Constituye el verdadero receptor a quien esta destinado el
mensaje. Sera entonces la persona a quien se dirige el llamado telefénico o el conjunto
de personas audiencia de radio o de TV.

f) El ruido: Es un perturbador, que altera en diverso grado la sefial durante su
transmision: "nieve" en la pantalla de TV, "fritura" o "lloro" en un disco, ruidos de
interferencia en la radio, también la voz demasiado baja o cubierta por la musica; en
el plano visual puede ser una mancha sobre la pantalla, un cabello en el objetivo del
proyector, una falla de registro gréfico, etc. También se debe considerar, muy
especialmente, el ruido no técnico. Esto es, aquel que proviene del contexto
psicosocial. Todos los elementos precedentes son considerados como ruidos que
pueden, entonces, provenir del canal, del emisor, del receptor, del mensaje, etcétera.

Posteriormente, Robbins y Judge (2009) describen en su libro Comportamiento
organizacional el modelo del proceso de comunicacién acorde a las organizaciones,
ya que se analizard particularmente la comunicacién de organizaciones, en este caso
bibliotecas universitarias. El mismo esta compuesto por siete partes: 1) la fuente de la
comunicacion, 2) codificacién, 3) mensaje, 4) canal, 5) decodificacion, 6) receptory 7)
retroalimentacion. La fuente inicia un mensaje codificando un pensamiento. El
mensaje es el producto material concreto de la codificacion del origen. El canal es el
medio por el que pasa el mensaje. Este es seleccionado por el emisor, a su vez si es
formal e informal. Los canales formales son establecidos por la organizacion y
transmiten mensajes relacionados con la actividad profesional de sus miembros.
Siguen la cadena de autoridad dentro de la empresa. Otros mensajes, como los de
caracter personal o social, utilizan los canales informales de la organizaciéon. El
receptor es aquel al que se dirige el mensaje. Pero para recibir el mensaje, los signos
gue contiene deben adquirir una forma que el receptor pueda comprender. Es la fase

de decodificacion del mensaje. El ultimo eslabén del proceso de comunicacion es la
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retroalimentacion. Retroalimentacion es la comprobacion de qué el mensaje fue

transferido con éxito y fue comprendido.

Emisor Receptor
Mensajes icacid icacia
Codificacion ey Ccmol - BT Mensaje Decedificacion
por —_— : oL e i -
enviar delmensaje n = g ——rry recibido del mensaje

=

‘mentacion

Figura 2. El proceso de comunicacion. Extraido de “Comportamiento organizacional,” de Robbins y
Judge, 2009.

De acuerdo a lo antes mencionado, Shannon y Weaver (1948) no utilizaron el
concepto “Retroalimentacion” en su modelo, pero otros autores posteriores, en este
caso Robbins (2009), lo consideraron de utilidad. La retroalimentacion tiene como
funcién principal ayudar al comunicador a ajustar el mensaje a las necesidades y
respuestas del receptor. Aunque agrega un retorno del destino hacia la fuente no
afecta la linealidad del modelo, esto hace mas eficiente el proceso de transmisién de
mensajes.

La relacion del proceso de comunicacion y las bibliotecas es significativa. Por
tanto, se considera que son instituciones comunicativas, donde hay una interaccion
del bibliotecario con el usuario, clave en el proceso de comunicacion. Las estrategias
y herramientas de comunicacion facilitan la difusién de informacion y promocion de
servicios, a su vez fortalecen el papel de las bibliotecas como fuentes de conocimiento

y recursos académicos.

1.2. Canales de comunicacion

Como se describié anteriormente, el canal es el medio por el que pasa el
mensaje (Robbins y Judge, 2009). Se detiene en este concepto del proceso de
comunicacién, teniendo en cuenta que es un aspecto fundamental a tratar en este

trabajo:

22



Siguiendo a Fiske (1984), es el recurso fisico por medio del cual se transmite
la sefial.

Segun Hellriegel y Slocum (2009), los canales son los medios que permiten
gue los mensajes transiten del emisor al receptor.

Por su parte, Brandolini, Gonzalez Frigoli y Hopkins (2009) indican que los
canales de comunicacion permiten al receptor responder de manera inmediata.
Algunos ejemplos son: todo tipo de comunicacion cara a cara, correo electrénico y
llamadas telefénicas. Por otro lado, los canales de difusion sélo posibilitan la bajada
de informacién. Son utilizados por un Unico emisor pero estan dirigidos a multiples
receptores, como por ejemplo: la intranet, revista institucional y cartelera. Este tipo de
canales no permiten la respuesta inmediata.

Para Rota, Maria Luisa Muriel y Gilda (2014) los medios o canales de
comunicacién son el método de difusion que se emplea para enviar el mensaje. Estos
pueden dividirse a grandes rasgos: mediatizados y directos. Los canales mediatizados
son los que requieren de algun tipo de tecnologia para la produccién de mensajes y
el contacto entre la fuente y el receptor o receptores, no es directo, sino a través de
algun vehiculo fisico externo. Los canales directos dependen de la capacidad y
habilidad individual para comunicarse con otros cara a cara. Por ejemplo, hablar,
escuchar, indicios no verbales.

Existen tres canales principales de medios para la comunicacion
organizacional:

e los canales escritos, por ejemplo carteleria, tablones de anuncios,
sefializacion

e los canales orales, por ejemplo llamada telefénica y conversacion cara
a cara

e |os canales electronicos, tecnoldgicos o digitales, por ejemplo, chat,
redes sociales, correo electrénico

Se listan a continuacion los medios o canales de comunicacion que utilizan las
bibliotecas universitarias de acuerdo a la experiencia y a lo investigado en planes de
comunicacién de las bibliotecas universitarias espafiolas Hermes Plan de
comunicacién de la Biblioteca de la Universidad de Malaga, Plan de comunicacion de
la Biblioteca universitaria de Cérdoba, Plan de Comunicacion Externa 2012 - 2014 de
la Biblioteca universitaria de Sevilla, Plan de comunicacion externa Servicio de
Biblioteca, Archivos y Documentacion de la UEx Junio 2019, PLAN DE
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COMUNICACION 2018-2022 (ampliado a 2023) de la Biblioteca universitaria de
Alcala, Plan de comunicaciéon externa y marketing de la biblioteca de la Universidad
de Zaragoza 2023:

Aplicacién movil

Blog

Buzodn de quejas y sugerencias

Canales RSS (suscripcion a canal de noticias de un sitio web)

Chat en linea

Correo electronico

Facebook

Flickr

Formulario web / Consulte al bibliotecario

Foros académicos

Instagram

Mostrador (cara a cara)

Noticias

Pagina web

Sefializacion

Teléfono

Tik tok

Twitter

Whatsapp

Youtube

Por otro lado, la capacidad que tiene un enfoque comunicativo para transmitir
sefales y proporcionar retroalimentacion se llama riqueza de medios (Hellriegel y
Slocum, 2009). Ademas, las investigaciones han revelado que los canales difieren en
su capacidad de transmitir informacion. Algunos son capaces de: manejar claves
multiples de forma simultanea, facilitar la retroalimentacion rapida y son muy
personales. Pero otros tienen la debilidad de no cumplir con estos tres factores.

Como se visualiza en la Figura 3, la conversaciéon cara a cara tiene la
calificacion mas alta en términos de riqueza del canal, porque proporciona la cantidad
maxima de informacion que se transmite durante un episodio de comunicacion. Es

decir, ofrece claves de informacién multiples (palabras, posturas, expresiones faciales,
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ademanes, entonaciones) y retroalimentacion inmediata (tanto verbal como no verbal).
Los medios escritos impersonales como los reportes formales y boletines tienen la

calificacién mas baja en cuanto a riqueza. (Robbins y Judge, 2009, p.367)

SLER NS Riqueza de informacin de los canales de comunicacion

Reportes formales, Discursos Grupos de discusién
boletines prerregisirados ~  en linea, groupware

I

Canales — Canales
de poca b de mucha

| l | | I

Conversaciones Conversaciones
telefénicas cara a cara

Discursos en vivo Videoconferencias

Memeorandes, cartas Correo electrénico Correo de voz

Fuente: Basodo en R. H. lengel y R. L. Daft, “The Selection of Communication Media as an Executive Skill*, Academy of Management Executive, ogosto de 1988, pp. 22532; yR. L Daft y R.
H. Lengel, "Organizational Infermation Requirements, Media Richness, and Structural Design”, Managerial Sciencs, mayo de 1994, pp. 5547 2. Reproducido de R. L. Daft y R. A. Noe,
Organizational Behavicr [Farth Warth, TX: Harcourt, 2001, p. 311

Figura 3. Riqueza de informacion de los canales de comunicacion. Extraido de “Comportamiento

organizacional”’, de Robbins y Judge, 2009.

Acorde a lo expresado antes, en el proceso de comunicacion intervienen un
emisor y un receptor, a su vez los canales de comunicacion son necesarios para que
el mensaje llegue a destino. Para la eleccion del canal es importante tener en cuenta
cual es el objetivo de lo que se desea comunicar y quiénes son los destinatarios.
Asimismo, identificar el funcionamiento de los canales de comunicacion, es esencial
para la eficacia de la comunicacion externa de la biblioteca. Esto conlleva facilitar la
difusiéon de informacion, la promocion de servicios, fomenta la participacion

comunitaria y contribuye a un acceso eficiente y efectivo a los recursos bibliotecarios.

1.3. Comunicacién organizacional. Comunicacion interna y Comunicacion

externa
Continuando con el tipo de comunicacion que corresponde a este estudio, la

comunicacién organizacional. A propdésito, Fernandez Collado (1997) la define como

un conjunto de técnicas y actividades destinadas a facilitar y agilizar el flujo de
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mensajes que tienen lugar entre los miembros de una organizacion, y entre una
organizacion y su entorno; o, influir en las opiniones, aptitudes y comportamientos de
las audiencias dentro y fuera de la organizacion, con el objetivo de ayudar a estas
dltimas a alcanzar mejor y mas rapido sus objetivos.

En tanto, para Van Riel (1997) es un instrumento de gestidon por medio del cual
toda forma de comunicacion interna y externa conscientemente utilizada, esta
armonizada tan efectiva y eficazmente como sea posible, para crear una base
favorable para las relaciones con los publicos de los que la empresa depende. Es
decir, la comunicacién organizacional o corporativa es una herramienta de gestion de
la comunicacion interna y externa que favorece los vinculos con los clientes o
usuarios.

De acuerdo a Herranz de la Casa (2006), la comunicacion organizacional es
el manto bajo el que se desarrollan las estrategias de comunicacion y se coordinan el
conjunto de acciones que favorecen las relaciones internas y externas de cualquier
organizacion. Entonces, las estrategias comunicacionales son acciones que favorecen
la comunicacion interna y externa.

Por su parte, Andrade (2009) distingue dos tipos de comunicacion:

El primer tipo, la comunicacién interna: es un conjunto de actividades que
realiza una organizacién para crear y mantener buenas relaciones con y entre sus
miembros, mediante el uso de diversos medios para mantenerlos informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos de la
organizacion.

A su vez, la comunicacion interna tiene por objetivo principal involucrar a los
publicos internos con la esencia de la organizacion, con su filosofia y buscando
construir identidad y pertenencia.

Se dirige a los sujetos que interactian en su interior, con el fin de brindar
respuestas a sus necesidades de informacion, y también a los requisitos de las
organizaciones existentes para mantener la motivacion y el compromiso de los
empleados, manteniéndolos en el negocio en medio de una competencia cada vez
mayor (Gordillo, 2015).

El segundo tipo, la comunicacion externa: es un conjunto de mensajes enviados
por una organizacion a diversos publicos externos, con el fin de mantener o mejorar
su relacion con ellos, crear una imagen favorable o promocionar sus productos o

servicios.
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Baez Evertsz (2010) manifiesta que la comunicacion externa se dirige a
presentar las realizaciones de las instituciones u organizaciones hacia el exterior.

Entonces, se entiende por comunicacién externa de las bibliotecas
universitarias el proceso de intercambio de la informacion que se desarrolla de
un modo permanente y dinamico entre la Biblioteca universitaria y el usuario
externo, es decir, alumnos, docentes, investigadores, egresados, no docentes,
funcionarios, publico en general.

Se distingue el tipo de informaciéon que se comparte por los diversos canales

de comunicacioén

Tipologia de la Informacién
Segun clasificacion Rodriguez Gairin?

a. De tipo estructural: horarios, directorios, planos de ubicacién, nuevos
productos o servicios, avisos, sugerencias, etc.

b. De tipo formativo: guias, manuales, publicaciones, convocatoria de cursos,
congresos etc.

c. De tipo funcional: normativa basica de funcionamiento del servicio, préstamo,
tarifas, acceso, herramientas de ayuda al catalogo, informacion personalizada
etc.

d. De tipo contextual: plan de actuaciones, encuestas, estadisticas etc.

De acuerdo a lo antes mencionado, la comunicacion externa ejerce un papel
significativo en la promocion, interaccion y participacion de la biblioteca con la
comunidad. Esto proporciona un vinculo importante que ayuda a las bibliotecas a

cumplir su funcién de ofrecer informacion y servicios valiosos a los usuarios.

1.4. Biblioteca universitaria

A continuacion, se aborda el concepto del objeto de estudio de este trabajo, la

biblioteca universitaria. A modo de introduccién en el tema, se comienza por el

2Clasificacion utilizada en Hermes Plan de comunicacion de la Biblioteca de la Universidad de Méalaga

y en el Plan de comunicacion externa de la Biblioteca de la Universidad de Extremadura.
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Diccionario en linea de Biblioteconomia y Documentacion (ODLIS) (2002), que
plantea que es una parte integral de un colegio, universidad u otra institucion de
educacion postsecundaria, administrada para satisfacer las necesidades de
informacion e investigacion de sus estudiantes, profesores y personal.

Manuel Carrion (1988) en el Manual de bibliotecas, define que la biblioteca
universitaria es aquella que ha de reunir, organizar y difundir la documentacion precisa
para las tareas docentes, distantes e investigadoras de la comunidad universitaria,
ofreciendo unos servicios que proporcionen la cobertura documental indispensable a
todo trabajo de investigacion, ademas de prolongar y completar las ensefianzas en
las aulas.

En primer lugar, la American Library Association (ALA) (1988), determina a
la biblioteca universitaria como biblioteca (o sistema de éstas) establecida, mantenida
y administrada por una universidad para cubrir las necesidades de informacion de sus
estudiantes y apoyar sus programas educativos, de investigacion y demas servicios.

En segundo lugar, el concepto de Biblioteca universitaria de la Red de
bibliotecas universitarias (REBIUN) en su Plan Estratégico 2003-2006: "La
Biblioteca es un centro de recursos para el aprendizaje, la docencia y la investigacion
y las actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestion de Ila
Universidad/Instituciébn en su conjunto. La biblioteca tiene como misién facilitar el
acceso Y la difusién de los recursos de informacion y colaborar en los procesos de
creacion del conocimiento a fin de contribuir a la consecucién de los objetivos de la
Universidad/institucionales, realizando las actividades que esto implica de forma
sostenible y socialmente responsable.”

En tercer lugar, Orera Orera (2007) propone una definicion de biblioteca
universitaria: es un centro de recursos de informacion que basa su gestion en la
filosofia de la globalizacion, en el uso de las nuevas tecnologias de la informacién y
de la comunicacion, en la cooperacion y en la calidad. Tiene como principal mision
proporcionar a la comunidad universitaria todos aquellos servicios, documentos y
recursos informativos propios o ajenos, necesarios para que aquella desarrolle con
eficacia sus funciones docentes, de investigacion y aprendizaje.

En dltimo lugar, la International Federation of Library Associations and
Institutions (IFLA) (2014), en cambio, usa el término Biblioteca académica, cuya

funcién principal es satisfacer las necesidades de informacion para aprendizaje e
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investigacion. Estan incluidas las bibliotecas de instituciones de educacion superior y
bibliotecas de investigacion general.

De acuerdo a lo planteado anteriormente, se infiere que la biblioteca
universitaria es una parte integral administrada por la universidad. Donde su funcién
es apoyar el aprendizaje y la investigacion para satisfacer las necesidades de
informacion de la comunidad usuaria.

Asimismo, Timoteo Alvarez (1997) afirma: Las bibliotecas universitarias se
conciben como un tipo de organizacion especialmente dedicada a los servicios y la
atencion de usuarios, relacionada con los tipos de organizaciones finalistas que han
derivado en atender con estrategias por objetivos a los usuarios o clientes,
incorporando en el corazén mismo de la toma de decisiones, “el factor comunicacion
como factor estratégico”. De tal modo que para este autor las relaciones y la
comunicacién en sus diferentes ambitos (interna, externa, institucional, etc.), se han
integrado en las cupulas y centros de decision de casi la totalidad de organizaciones
y entidades publicas y privadas.

El buen funcionamiento de la biblioteca universitaria requiere una buena
comunicacién entre las personas implicadas, que favorezca su integracion y evite su
aislamiento. Segun la obra de referencia, Manual de biblioteconomia de Luisa
Orera Orera (1997), esta comunicacion abarca:

e La comunicacion a través de las comisiones de biblioteca entre los
profesores, los alumnos, los bibliotecarios y los responsables de la
Universidad.

e La comunicacion interna.

e La comunicacién con los usuarios: debe haber instrumentos que
permitan que los usuarios (alumnos), realicen observaciones sobre los
servicios. Por ejemplo: buzones de sugerencias, reuniones con los
representantes de profesores y alumnos, etc. Un medio de comunicacion
preferente sera el de la formacion de usuarios, que debe abarcar:

o Visitas de orientacion inicial a la biblioteca para grupos de
estudiantes ingresantes, que les acerquen a las materias,
secciones y servicios, normas de consulta y préstamo de la
coleccion, complementadas con guias de uso y proyecciones.

o Explicaciones sobre los instrumentos basicos, los catalogos,

tanto impresos como automatizados. Los OPACs.
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o Explicaciones y demostraciones sobre busqueda en obras de
referencia, bibliografias y otras fuentes de informacion
especializada.

o Indicaciones sobre la manera de establecer bibliografias y
redactar informes, trabajo de curso y tesis.

o Introduccion a las publicaciones periddicas, su acceso Yy uso.

o Uso de las bases 