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PLAN DE COMUNICACION EXTERNA Y MARKETING DE LA BIBLIOTECA DE LA
UNIVERSIDAD DE ZARAGOZA - ANO 2022

PRIMERA PARTE: PRINCIPIOS Y RECOMENDACIONES GENERALES

1. INTRODUCCION

La comunicacioén de la biblioteca con sus usuarios y con la sociedad es vital para justificar
su propia existencia y su futuro. La nuestra es una comunicacion bidireccional, no meramente
informativa, en la que se busca el contacto con el usuario, aprovechar sus comentarios,
sugerencias, estudiar sus necesidades... Conocer al usuario (actual y potencial) nos ayudara a

mejorar nuestros servicios, recursos y actividades.

La Biblioteca de la Universidad de Zaragoza (BUZ) es consciente de la importancia de la
comunicacion externa y por eso ya fue uno de los objetivos principales a desarrollar dentro de su |l
Plan Estratégico 2013-2016, elaborando el Plan de Comunicacion Externa y Marketing de la BUZ

2013/2016, cuyos principios siguieron aplicandose en el lll Plan Estratégico 2017/2020.

Dentro del actual IV Plan Estratégico 2021/2024 de la BUZ, la comunicacién sigue siendo

uno de sus ejes fundamentales (linea IV: Transformacion innovadora de los espacios y de la
comunicacion con los usuarios). Es el momento de acometer un nuevo Plan de Comunicacion
Externa y Marketing (PCEM) de la BUZ que muestre las vias de comunicacion necesarias para
transmitir toda la informacion de interés generada desde la BUZ, referida tanto a sus actividades
COMO a sus servicios y recursos. Esta informacion va dirigida tanto a la comunidad universitaria a

la que sirve como a toda la sociedad en general.

Con el PCEM, la BUZ trata de mejorar su politica de marca, incrementar el uso de nuestros
servicios y recursos, mejorar la imagen y el reconocimiento de la biblioteca dentro de la institucién
y concienciar al personal bibliotecario de su importancia como actor fundamental en la
comunicacion externa y marketing de la biblioteca, reflejo de la politica de calidad de la biblioteca

frente a sus usuarios.



http://biblioteca.unizar.es/sites/biblioteca.unizar.es/files/users/Calidad.81/docs/plan_estrategico_2013-2016_publicar.pdf
https://biblioteca.unizar.es/sites/biblioteca.unizar.es/files/users/Calidad.81/docs/plan_estrategico_buz_2017_2020_def.pdf
http://biblioteca.unizar.es/sites/biblioteca.unizar.es/files/users/Calidad.81/docs/iv_plan_estrategico_buz.pdf
http://biblioteca.unizar.es/intranet/documentos/calidad/politica_calidad.pdf
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El plan quiere, para cumplir estos objetivos, desarrollar una serie de acciones claras,
factibles, medibles y revisables para el periodo que va a comprender (2022), relacionadas

directamente con los objetivos anuales del Plan Estratégico con el que se corresponde.

2. OBJETIVOS DEL PLAN DE COMUNICACION EXTERNA Y MARKETING

El PCEM articula y desarrolla varios de los aspectos contemplados en la Carta de Servicios
de la BUZ:

e Comunicacion: Acciones que desarrolla la biblioteca para:
— ofrecer la informacion de interés para los usuarios sobre la biblioteca, sus servicios,
recursos y actividades
— canalizar las opiniones y demandas de los usuarios.
e Satisfacer los derechos de los usuarios contemplados en la misma:
— e) Estar informados de las novedades y cambios que se produzcan en la biblioteca en
aguellos asuntos que les afecten.
— ) Participar activamente en los asuntos relacionados con la biblioteca a través de los
canales institucionales disponibles al efecto.
Los compromisos de calidad derivados de esos derechos mostrados en la carta de
servicios son:
— Facilitar la retroalimentacion constante en la comunicacion con los usuarios
— Informar puntualmente a los usuarios de las novedades, actividades y recursos de la
biblioteca
— Aumentar o, al menos, mantener los niveles de fidelizacion y/o impacto de la BUZ en las

redes sociales

El PCEM pretende organizar y facilitar todo el proceso de comunicacién externa de la BUZ,
gue se concretara gracias a una serie de acciones concretas a desarrollar anualmente, segun

durante el periodo de vigencia del actual Plan Estratégico de la BUZ:

e Conocer a nuestros usuarios (reales y potenciales) y sus necesidades (actuales y futuras)
e Saber qué es lo que se quiere comunicar y promocionar de la biblioteca (marketing)

e Conocer y utilizar adecuadamente los canales de informacién a nuestra disposicién (en



http://biblioteca.unizar.es/conocenos/carta-de-servicios
http://biblioteca.unizar.es/conocenos/carta-de-servicios
http://biblioteca.unizar.es/documentos/carta_servicios.pdf
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especial, las relaciones con los propios de la Universidad de Zaragoza).

Ofrecer un marco comun en lo relativo a la comunicacién externa para todo el personal de
la BUZ, que sirva de referencia para su labor fundamental como actores de comunicacion
y marketing de la biblioteca.

Ofrecer unas pautas comunes en la comunicacion externa de la BUZ (informacion,
noticias, exposiciones, sefalizacion, imagen corporativa...) para transmitir una imagen
homogénea de acuerdo con la de la institucion.

Ofrecer un cuadro de soluciones para la gestion de crisis en casos de comunicacion
externa.

Mostrar un cuadro de indicadores y métricas para la evaluacion de las acciones sobre
comunicacion externa de la BUZ que permitan tomar decisiones sobre su validez o
propuestas de mejora.

Referenciar los aspectos a cubrir por la BUZ en materia de responsabilidad social

corporativa y medio ambiente.

Ademas de participar en los canales de comunicacién “tradicionales”, la BUZ apuesta

decididamente por su participacion en las herramientas sociales (web 2.0), para conseguir los

siguientes objetivos concretos™:

Crear nuevos canales de comunicacion y participacion de los usuarios que fomenten la

interaccioén con la biblioteca, llegando a mas miembros de la comunidad universitaria y del

resto de la sociedad.

Dar visibilidad a los servicios y recursos que ofrece la biblioteca y favorecer la difusion de

los eventos que protagonice.

Aumentar la presencia y relevancia de la BUZ en Internet.

Fomentar la colaboracion y participacion del personal de la biblioteca en los contenidos

gue difunda la misma a través de los medios sociales, favoreciendo su desarrollo

profesional, y mejorando la calidad del servicio de biblioteca.

Conocer y relacionarnos con nuestros grupos de usuarios reales y potenciales:

o Personal Docente e Investigador (de la U.Z. Y de otras instituciones, bien de estudios
superiores, bien de escuelas e institutos)

o Estudiantes: (incluyendo también alumnos de la Universidad de la experiencia)

o Personal de Administracion y Servicios (de la U.Z. Y de otras instituciones aragonesas)

1

Ver: Manual de Uso v Estilo de las Redes Sociales de la BUZ, octubre 2020



http://biblioteca.unizar.es/sites/biblioteca.unizar.es/files/documentos/manual_estilo_redes_sociales.pdf
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o Otras bibliotecas universitarias y sus bibliotecarios

o Otras bibliotecas, archivos, centros de documentacién, etc. y su personal
(especialmente las de la Comunidad Autbnoma Aragonesa).

o Asociaciones profesionales

o Otros usuarios de temas de investigacion, educacion superior, informacion,
documentacion...

¢ Contactar con otros colegas de profesion, establecer una red de contactos utiles, a nivel

global y a nivel local, para intercambiar experiencias, iniciar proyectos de colaboracién, etc.

Generar una red de contactos de personas interesadas en la biblioteca, la informacion, el

conocimiento, la web 2.0, etc.

3. PRINCIPIOS DE ACTUACION:

e Servicio publico: La comunicacion y difusion de la informacién virtual debe ser tan eficaz
como la presencial.

e Transparencia: La gestion de nuestra comunicacion externa debe ser clara y honesta.

e Colaboracién: Compartir, colaborar y escuchar a los usuarios debe ser uno de los
principales objetivos.

e Calidad: La informacion tanto en los servicios ofrecidos como en las respuestas que
damos deben someterse a criterios de pertinencia, adecuaciéon y objetividad.

e Corresponsabilidad: Debemos ser conocedores de las normas basicas de
comportamiento en cada uno de los canales de comunicacién utilizados, hacer constar a
guién representamos, saber qué debemos comunicar y como hacerlo.

e Confidencialidad

e Participacion: Debe ser respetuosa, dando respuesta a los comentarios de forma
oportuna, respetando los diferentes puntos de vista y aportando comentarios constructivos,

animando a la participacion.

4. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad de la comunicacion externa de la BUZ compete a la Direccion de la

BUZ y se gestiona a través del Equipo de Comunicacién y Marketing de la BUZ. La Direccion de la

10
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BUZ o, en su caso, el Equipo, asigharan las competencias y responsabilidades a la instancia
concreta de cada accidon comunicativa que vaya a desarrollarse, asi como los recursos (humanos,

materiales, econdmicos...) para materializarlos.

La comunicacion externa de la BUZ debe usarse de acuerdo con los fines y objetivos de la
Biblioteca y la Universidad y desarrollarse de forma segura y respetuosa con la institucién y su
comunidad educativa. El personal de la Biblioteca que gestiona dicha comunicacién externa debe
comprender la responsabilidad que asume con el uso de estos canales puestos a su disposicion,
ya que representan a la institucién y toda su actuacion debe ser acorde con el propésito y valores
de la biblioteca.

El Equipo de comunicacién y marketing de la BUZ es el responsable de la gestion,
planificacion desarrollo y evaluacién de las redes sociales utilizadas por la Biblioteca de la
Universidad de Zaragoza, encargdndose de la administracion/coordinacion de las cuentas,
paginas y perfiles institucionales en los medios sociales. Asi mismo ejercera la coordinacion de las
diferentes cuentas locales de las bibliotecas y vigilara que cumplan lo establecido en este plan y

en el Manual de uso y estilo de las redes sociales de la BUZ.

El Equipo se encargara también de vigilar y responder en primera instancia sobre el
contenido de las publicaciones generadas por la BUZ que son publicadas en las redes sociales.
Las redes sociales de la BUZ son herramientas institucionales, cuyo responsable final -mas alla de
las personas concretas que las gestionen dia a dia- es el propio Servicio de la Biblioteca
(concretado en la figura de la Direccion de la misma). Para los usuarios y el publico
representamos la imagen de la BUZ en patrticular y de la Universidad de Zaragoza en general, que
es en ultimo caso, la responsable legal de los contenidos en cualquiera de las herramientas que

aloja.

5. DESTINATARIOS DE LA COMUNICACION:

La biblioteca vertebra su gestidn en la satisfaccion de las necesidades presentes y futuras
de los miembros de la Comunidad Universitaria, que son sus clientes prioritarios. Al mismo tiempo
se asume la responsabilidad de la BUZ para con la sociedad a la que sirve, y en la que nos obliga

e impulsa la profunda implantacion social y de prestigio de la Universidad de Zaragoza en nuestra

11
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Comunidad Auténoma.

Para cumplir la misiébn y valores de la BUZ es necesario previamente conocer
profundamente quiénes son nuestros usuarios, reales y potenciales, presentes y futuros, para
saber cuales son sus deseos y necesidades y poder satisfacerlas de manera rapida y con
recursos de calidad. Nos permitirhd descubrir ademas otras necesidades (actuales o previstas en
un futuro) no satisfechas por la biblioteca, en las que deberiamos dirigir nuestros esfuerzos antes
de ser cubiertos por la competencia.

Conocer a nuestros usuarios nos permitird priorizar nuestras acciones comunicativas,
utilizando el canal adecuado y que resulte mas eficaz en el resultado final. Es importante
perfeccionar las herramientas de deteccién de las necesidades de los grupos de interés de la
BUZ, asi como un procedimiento de seguimiento periodico del nivel de satisfaccién de la relacion
de cada grupo de interés de la BUZ que mantienen con la misma.

La BUZ procurara captar nuevos usuarios dentro del publico potencial que pueda utilizar
nuestros servicios y recursos, acceder a la informacion o disfrutar de la visita de su rico patrimonio

cultural a través de exposiciones, conferencias, etc.

Entendemos como destinatarios de la comunicacién de la BUZ todos aquellos que entren en

sus grupos de interés?:

2 https://biblioteca.unizar.es/sites/biblioteca.unizar.es/files/users/Calidad.81/docs/grupos_interes_buz.pdf
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https://biblioteca.unizar.es/sites/biblioteca.unizar.es/files/users/Calidad.81/docs/grupos_interes_buz.pdf
https://biblioteca.unizar.es/sites/biblioteca.unizar.es/files/users/Calidad.81/docs/grupos_interes_buz.pdf

Grupos de interés

Plan de comunicacién externa y marketing de la BUZ. Afio 2022

Segmento grupos
de interés

Canales de relacién

Periodicidad

Responsables

Servicios

Comunidad
Universitaria

Estudiantes

Grado UZ
CuULM
SICUE/ERASMUS
Centros adscritos
Estudiantes G9
Universidad dela
Experiencia

Comisién de Biblioteca
Comisiones usuarios

Al menos anual

Decanos/Directores Bibliotecas

Encuestas generales

Bienal

Coordinadora Calidad

Encuestas cursos de formacion
Foro cursos formacion

Al finalizar
Cursos

Formadores

CON, PRE, ELE, SOD,
SAL, ORD, WIF, TRA,

AyudiCa sobre PI

Permanente

Red bibliotecarios expertos en Pl

LEC, REP, BGR,ADQ,

Mostrador ayuda
Teléfono
Correo electronico
Redes Sociales
Formulario quejas y sugerencias UZ

Permanente

Personal bibliotecas

WPE,ZAG
FMB, FMA,
FCA, FPR,PRI, CUL

Master

Encuestas generales

Bienal

Coordinadora Calidad

Mostrador ayuda
Teléfono
Correo electrénico
Redes Sociales
Formulario quejas y sugerencias UZ

Permanente

Personal bibliotecas

AyudiCa sobre PI

Red bibliotecarios expertos en Pl

CON, PRE, ELE, 50D,
SAL, ORD, WIF, TRA,
LEC, REP, BGR,ADQ,
WPE, ZAG
FCA
PRI, CUL

Encuestas cursos de formacion
Foro cursos formacion

Al finalizar
cursos

Formadores

Doctorado

Mostrador ayuda
Teléfono
Correo electrénico
Redes Sociales
Formulario quejas y sugerencias UZ

Permanente

Personal bibliotecas

AyudiCa sobre PI

Permanente

Red bibliotecarios expertos en Pl

CON, PRE, ELE, 50D,

SAL, ORD, WIF, TRA,

LEC, REP, BGR,ADQ,
WP,

ZAG, PRI, ,» CUL,

Grupos de interés

Segmento grupos

Canales de relacién

Responsables

de interés

Comisidn de Biblioteca Comisiones
usuarios
Redes sociales

Al menos anual

Decanos/ Directores Bibliotecas

Encuestas generales Bienal Coordinadora Calidad
E tas cursos de formacion Al finalizar Formadores en cursos ICE CON, PRE; ELE, SOD,
ncues
SAL, 5LI,BGR, GUI,
PDI UZ cursos
Becarios UZ Mostrad d ADQ, WPI, WPD,
P o " DSTFT,:r ayuda IAG, LEVA, PRI,
ersona locente eletono
i o i SID,FIC, INN,CUL
e Investigador Correo electrénico Permanente Personal bibliotecas
(PDI) Redes Sociales
Formulario quejas y sugerencias UZ
AyudiCa sobre Pl Permanente Red bibliotecarios expertos en Pl
Mostrador ayuda
PDI adscritos Te|éf0ng CON, PRE,ELE, SOD,
Personal de los . e SAL, SLI, BGR,
Institutos Proplos Correo electronico Permanente Personal bibliotecas GUI, JEVA, PRI,
Comunidad Mixtos 2 Redes sociales SID,ZAG,WPI, FIC,INN,
Universitaria v Formulario quejas y sugerencias UZ cuL
Personal de Mostradoer ayuda
Administracion y Teléfono CON, PRE, ELE,
Servicios (PAS) PAS UZ Correo electrénico Permanente Personal bibliotecas SAL, ORD, WIF
Redes Sociales 50D, FPA, PRI,CUL
Formulario quejas y sugerencias UZ
Personal de la Mostrader ayuda
. . . CON, PRE, ELE (a
Universidad ) Teléfono
X PDI / PAS Jubilado L. " demanda), s
Jubilado Correo electronico Permanente Personal bibliotecas
(a demanda) A SAL, ORD, WIF, 50D,
Redes Sociales
) . ) WPS, PRI,CUL
Formulario gquejas y sugerencias UZZ
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Segmento grupos Canales de relacion

de interés

Responsables

Servicios

Mostrador ayuda Rector UZfDecanos centros/Director
Teléfono BUZ (firma de convenios) CON, PRE, CAR,SAL,
Convenios Correo electrdnico Permanente Personal bibliotecas (prestacion ORD, WIF, TRA, LEC,
Redes sociales servicios) ,50D, cUL
Formulario quejas y sugerencias UZ WPS
Mostrador ayuda
Externas Teléfono CON, PRE, ELE, CAR,
Sociedad Usuarios externas autorizados Correo electronico Permanente Personal bibliotecas SAL, ORD, WIF, TRA,
Redes socialas LEC, ,S0D, CUL,
Formulario quejas y sugerencias UZ WPS
Mostrador ayuda CON, PREELE (a
Teléfono demanda), SOD, CAR,
AGRALUZ Correo electronico Permanente Personal bibliotecas SAL,ORD, WIF, TRA,
Redes Sociales LEC, » WPS,
Formulario quejas y sugerencias UZ CcuL
B Reuniones de directores Permanente Director BUZ CON,
Consorcio G9 L . e o
T ———— Correo electrénico Teléfono Personal bibliotecas (prestacion PRE,CAR,REG,REE,
o Redes sociales servicios) SAL, ORD, WIF, TRA,
universitarias LEC. SOD.FOR
Otras Bibliotecas o > de Rt v - =
Universitarias onterencia de Rectores Marco Rector Uz/ Director BUZ (firma de
institucional y grupos trabajo
L convenios)
REBIUN Correo electrénico Permanente . . S0D
. Personal bibliotecas (prestacion
Teléfono o
Redes sociales servicios)
Proveedares Correo electrdnico Permanente Gerencia/ Director BUZ
Sociedad ) Teléfono
internos :
Redes sociales
Proveedores — —— -
Correo electronico Permanente Gerencia/ Director BUZ Personal Segln contrato en
Proveedores . o .
Teléfono bibliotecas (grupos trabajo) cada caso
externos 3
Redes sociales CDP, LEG
Mostrador ayuda
Teléfono
Piblico en Plblico en - s
eneral eneral Correo electrdnico Permanente Personal bibliotecas CON,"£,50D,
E 4 Redes sociales WPS, CUL
Formulario quejas y sugerencias UZ
ABREVIATURAS
ACS: acceso FOR: formacidn de usuarios
CON: consulta en sala FMB: curso Moodle basico
PRE: préstamo domiciliario FMA: curso Moodle avanzado
ELE: acceso a la coleccion electronica FCA: cursos de foermacién “a la carta”
CAR: concesidn de carné de "usuario externo” FPR: cursos programados
SOD: servicio de obtencién de documentos FED: cursos de la Escuela de Doctorado (presenciales/virtuales)
FIC: cursos del ICE
EST: utilizacién de espacios y equipos FED: cursos de formacidn en inglés

INN: colaboracién en Proyectos de Innovacién Docente
FPA: cursos para el PAS, dentro del Plan de Formacion de laUZ
PRA: “practicum” y otras actividades formativas enbibliotecas

SAL: uso de salas de lectura y hemerotecas

SLI: salas investigadores

ORD: uso de salas de ordenadores

WIF: uso de |a red WiFi

TRA: disponibilidad de salas para trabajo en grupo

LEC: préstamo de dispositivos electrénicos para la lectura

ASE: servicios de asesoria y gestién
PRI: asesoria en temas de Propiedad Intelectual (“Ayudica”)
EVA: asesoria en acreditacién y evaluacion de la investigacién

COL: servicios relacionados con las colecciones SID: gestidn de los resultados de la actividad investigadora. Sideral

BGR: informacidén sobre la bibliografia recomendada
ADQ: recogida de propuestas de adquisiciones (“desideratas”)
GUI: gestion de informacién para las Guias Docentes

PRV: servicios a proveedores
LEG: los establecidos por |a legislacidn vigente y los contratos
CDP: cooperacién en el desarrallo de productos
WEB: portales y servicios web especificos
WPE: Portal web del estudiante
WPD: Portal web de docencia
WPI: Portal web de apoyo al investigador
WPS: Portal web de |a Sociedad
ZAG: depdsito de trabajos académicos en repositorio

VAR: otros servicios
SIG: disposicién para aprovechar el SIGB de |la BUZ
CUL: actividades culturales, exposiciones.
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6. CANALES DE COMUNICACION

La Biblioteca de la Universidad de Zaragoza es un servicio de la Universidad, por eso hay
gue tener presente que en cualquier proceso de comunicacién externa que la biblioteca quiera
realizar la Universidad cuenta ademas con sus propios canales y procedimientos de

comunicacion®, gestionados por el Gabinete de Imagen y Comunicacion, y que gran parte de

nuestras comunicaciones deberan pasar por el modelo de difusién dictado por dicho Gabinete de
la Universidad. Ademéas hay que comprobar periddicamente la informacién sobre la BUZ que

aparezca tanto en el boletin iUnizar, como en el Portal de Transparencia de la UZ.

La BUZ articulara el procedimiento adecuado de seleccién y envio de comunicaciones de
la BUZ a los canales superiores de la UZ, evitando las duplicidades o que algunas informaciones
no alcancen los canales de difusion adecuados.

La Biblioteca busca una comunicacion interactiva. Cada vez es mas importante la
respuesta del usuario a lo ofertado por la biblioteca, considerar sus reacciones, comentarios, etc.,
una retroalimentacion que puede desarrollarse especialmente con las posibilidades que ofrecen
las herramientas de las redes sociales.

Para escoger el canal tendremos en cuenta la informacion que queremos difundir, los
habitos de nuestros usuarios, las posibilidades del canal (ventajas y limitaciones), el tipo de
mensaje y el coste final (si lo tuviera o fuera necesaria una campafia de marketing concreta). Hay
gue asegurarse de que la informacion llegue a personas con discapacidad, a través de medios
gue contribuyan de forma eficaz a la protecciéon del medio ambiente y al desarrollo sostenible.
Ademas, hay que estar atento a cualquier nuevo canal de comunicacién que surja y ayude a
transmitir nuestros mensajes a un publico mas amplio.

Las acciones de comunicacion externa de la BUZ podran agruparse en SIMPLES (cuando
se usa un canal de forma aislada para una noticia puntual), o COMPLEJOS (que requieran una
CAMPANA DE COMUNICACION), cuando sea necesario coordinar el lanzamiento de una noticia

sobre un servicio o recurso de la biblioteca con diversos canales y con el marketing adecuado).

En el presente PCEM, la BUZ contempla los siguientes canales de comunicacion

unidireccional o multidireccional:

®  Ver el Manual de Uso y Estilo de iUnizar: http://www.unizar.es/actualidad/doc/manual-uso.pdf
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De la propia UZ:

(iUnizar, listas de correo, notas de prensa, radio unizar... etc.).

De la BUZ:

Canales de comunicacién personal / presencial:

e Comision de Biblioteca, y Comision de Usuarios en los centros.

e Mostradores de informacion / préstamo de las bibliotecas. Atencion personal,
telefonica y por chat. Relaciones publicas. Todos los bibliotecarios tienen que
considerar las relaciones publicas como parte fundamental y diaria de su trabajo, clave
en la imagen de la BUZ en sus usuarios.

e Visitas guiadas generales o especificas (a la propia biblioteca, a centros de ensefianza
media...)

e Presentaciones, jornadas de bienvenida...

e Asistencia y/o participacion en Congresos, Jornadas profesionales, etc. (con
contribuciones directas y/o publicidad especifica de la BUZ)

e Comunicacién / reuniones con los responsables de la UZ, Facultades, centros, otros
Servicios...

e Intercambio en otras bibliotecas (tanto del personal de la BUZ al exterior, como de
profesionales externos a la BUZ)

Correo electrénico y Listas de correo establecidas dentro de la biblioteca para la

comunicacion entre miembros de grupos especifico (buz.todos -para todo el personal de

las bibliotecas-, buz.bib -para todo el personal bibliotecario- , buz.dir -para todos los
directores de biblioteca y servicios centralizados)

MOSTRADOR: Servicio de ayuda en linea sobre servicios y recursos de la BUZ que

también sirve como fuente de informacién de las necesidades y expectativas de los

usuarios.

CHAT: Servicio instantaneo en linea de informacion y resolucion de dudas

Boletin informativo iBuz (Boletin de comunicacion interna / externa de la BUZ).

Pagina Web de la BUZ (pieza fundamental de comunicacién que aglutina toda la
informacion de la biblioteca). La Web de la BUZ debe estar perfectamente adaptada para
dispositivos moviles, via principal de consulta y comunicacién en Internet en unos pocos
afios.

Web 2.0 - Redes sociales (blog, Facebook, twitter, Instagram, you tube, etc.).

RSS: permite suscribirse a las novedades bibliograficas y noticias de la BUZ

Publicaciones de la BUZ (carta de servicios, planes estratégicos, normativas, etc.):
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Documentos impresos y digitales para informacion y difusion del servicio.

Listas de distribucion.

Exposiciones y actividades culturales en las bibliotecas (propias o en colaboracion con
otras instituciones dentro y fuera de la UZ).

Tablones de anuncios / Pantallas informativas en los Centros.

Comunicaciones en papel y circulares (correspondencia, folletos, guias, materiales de
marketing...)

Sefializacion de las bibliotecas. Los elementos tangibles también dan una imagen de la
BUZ: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personas y materiales de
comunicacion de la biblioteca.

Encuestas de satisfaccion de alumnos y PDI (para recoger sugerencias y para conocer la
percepcion que los usuarios tienen del sistema bibliotecario).

Cursos de formacion de la biblioteca en el anillo digital docente (Moodle): Encuestas,
opiniones y comentarios en los foros de debates, etc.

Medios de comunicacion tradicionales (prensa, revistas, radio, TV...). Generalistas o
especializados. A través de comunicados (notas de prensa), conferencias de prensa,
dosieres, entrevistas, reportajes...

Publicidad (en medios tradicionales o en Internet).

Intranet: Instrumento interno de comunicaciéon y de difusion del conocimiento generado
dentro de la BUZ.

7. RECOMENDACIONES DE USO GENERAL EN LA COMUNICACION EXTERNA DE LA BUZ

Los criterios a utilizar en la comunicacion externa de la BUZ deben corresponderse con los

criterios generales de la Universidad de Zaragoza y adaptarlos a las necesidades especificas de

cada medio utilizado.

Si bien la transparencia es un principio basico para las organizaciones publicas de todo

tipo, esto no significa que el personal no tenga que tener en cuenta algunas precauciones al

confeccionar el contenido que se desee comunicar publicamente:

Respetar la privacidad y la intimidad de las personas.

No compartir informacion que pueda considerarse confidencial.
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No intervenir en debates que susciten cuestiones de tipo ético, politico o social. En estos
casos, ante la duda, es mejor no difundir la noticia o informacion. La Biblioteca desea
fomentar la participacion, el debate y el intercambio de ideas en el seno de la comunidad
universitaria y para ello el valor fundamental que se debe respetar es la libertad de
expresion. Sin embargo, a fin de evitar comentarios y actitudes negativas que fomenten la
violencia, el racismo, la xenofobia, etc., la Biblioteca debe reservarse el derecho de

publicar noticias o comentarios, fomentando el respeto y la moderacion en ellos.

Los comentarios deben ser pertinentes, es decir, relacionados con el tema que se trate y

respetuosos, que no ofendan a otras personas o instituciones.

No emitir opiniones personales. Hay que tener en cuenta que se habla en nombre de la
institucion, no a titulo personal. Los comunicadores representamos la imagen de la BUZ en
particular y de la Universidad de Zaragoza en general, que es en ultimo caso, la
responsable legal de los contenidos en cualquiera de las herramientas que aloja o que
envia a los medios de comunicacion. Nuestra mision debe ir enfocada a articular y
conducir los debates, no a emitir nuestros puntos de vista; si hubiera que posicionarse, se

hara con una sola voz sobre la base de un criterio institucional.
Transmitir la mision y los valores de la Biblioteca

Cuando se produzca algun error de cualquier tipo en la informacion publicada, deberemaos
procurar corregirlo en el menor tiempo posible. El tiempo maximo de respuesta a cualquier

duda o pregunta formulada no debe ser superior a 48 horas.
Mantener una actitud y un lenguaje respetuoso.

Aceptar las criticas y valorar adecuadamente la respuesta pertinente. No eliminar ninguin
comentario ni critica siempre y cuando no infrinja la legislacion vigente. Actuar siguiendo

los protocolos de gestion de crisis incluidos en este PCEM.
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8. PRODUCTORES DE LA INFORMACION

El personal de la biblioteca es nuestro principal valor de comunicacion y marketing para
difundir la imagen de la biblioteca al exterior. Los trabajadores de la BUZ somos agentes
comunicadores de la misma y debemos aumentar la conciencia colectiva de la importancia de esta
labor para el futuro de la biblioteca. Si todo el personal estd implicado en la labor de
comunicacion, las tareas de difusiébn de nuestra mision a los usuarios y a la sociedad tendran

mayores posibilidades de éxito.

Los contenidos de comunicacion pueden ser creados o recomendados por los érganos
directivos de la biblioteca, por el Equipo de Comunicacion y marketing de la BUZ, o por cualquier
persona que trabaje en la biblioteca, siendo valorados, en este caso, por los 6rganos directivos de
las bibliotecas que determinaran si pueden o no ser publicadas, si su contenido es veraz y
pertinente, y en qué canal deben hacerlo.

También los contenidos pueden ser sugeridos por los usuarios, siendo publicados o no tras
una labor de seleccion y analisis de su pertinencia por el 6rgano correspondiente de la BUZ (La
biblioteca debe favorecer siempre, en el ambito de la comunicaciéon, el concepto de usuario

“activo”).

Los contenidos que quieran ser difundidos por los medios utilizados por la BUZ y que
tengan una fecha determinada de validez informativa, deberan ser remitidos a los 6rganos
correspondientes o, en cualquier caso, al Equipo de comunicacion y marketing de la BUZ*, con la
suficiente antelacion para ser adecuadamente analizada, verificada y gestionada para su
publicacion en el medio que se estime mas oportuno (generalmente 2 o 3 dias laborables antes de

la fecha del evento a difundir).

9. CONTENIDOS DE PUBLICACION

La comunicacién externa de la biblioteca contribuye a determinar la imagen que los

Envios al correo electrénico del Equipo de Comunicacion y marketing de la BUZ: tirabuzon@unizar.es
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usuarios y la sociedad en general tienen de la misma.

Para comunicar, los bibliotecarios deben ver a la biblioteca desde el punto de vista de sus
usuarios. La biblioteca ha de conocer convenientemente a sus usuarios (actuales y potenciales) y
sus necesidades (presentes y futuras, atendidas o no atendidas); debe saber qué quiere
comunicarles, fiel a la mision y los valores que la fundamentan, desarrollando para ello los
objetivos previstos en los correspondientes planes estratégicos. Debe, ademas. formalizar cémo
guiere que los usuarios perciban su oferta, las ventajas (el valor afiadido) que van a obtener. Y su
comunicacion debe ir mas alla de la meramente informativa: deben influir sobre los usuarios

(actuales y potenciales) para que actuen, para que hagan algo concreto.

En cualquier caso los contenidos deben ser:

e Utiles y adecuados para mantener el interés de los usuarios sobre los servicios y recursos
de laBUZ

e Enriquecedores de la informacién basica. Se trata de insistir en el valor afiadido que

proporciona la biblioteca al usuario.

e Procedentes de fuentes fiables y de interés. Cuando tratemos cualquier tema es necesario

enlazarlo con las fuentes originarias y otras que amplien la informacion.

e Cumplir con las obligaciones de los derechos de autor que protejan a los contenidos que

se pretendan publicar. Es obligatorio citar correctamente las fuentes utilizadas.
e Evitar la informacion de tipo publicitario y de caracter personal.

e En las comunicaciones realizadas en canales via Internet, siempre que sea posible, se

enlazara con las paginas de la biblioteca para llevar més trafico a nuestra web institucional.

Los contenidos a comunicar pueden clasificarse dentro de alguno de los siguientes grupos:

¢ Informacion basica de las bibliotecas: horarios, datos de apertura y cierre (habituales o

extraordinarios), servicios, datos de contacto, etc.

e Informacion corporativa: Qué hacemos y qué resultados obtenemos: Planes estratégicos,

cartas de servicios, politica de calidad, memorias, estadisticas...

e Informacion formativa para conseguir la autosuficiencia de nuestros usuarios

(instrucciones, manuales, guias...)
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Informacion especifica sobre nuestras actividades, servicios y recursos: cursos, congresos,

jornadas, talleres, etc.

e Informacion de ambito cultural: Exposiciones, conferencias, efemérides, novedades

bibliogréficas, etc.

e Informacion local de interés general para la comunidad universitaria: noticias de prensa,

actividades locales, etc.

e Cualquier informacién que sea susceptible de interés para el publico al que nos dirigimos

10. CRITERIOS LINGUISTICOS Y ESTILO DE LA COMUNICACION

Debemos intentar en la medida de lo posible seguir las siguientes pautas:

e Utilizar un lenguaje directo simple e informal
e Elaborar textos breves
e Utilizar un estilo directo y simple

e Elegir titulos explicativos que con pocas palabras sitien rapidamente al lector en la materia

tratada; deben ser claros, breves y concisos

e Evitar el uso de mayusculas en frases completas en los medios sociales (se asimila al

“grito” en el lenguaje habitual).

Si tener las palabras acertadas es un punto importante a la hora de comunicar algo, no lo
es menos el del tono con el que se dice, que dependera del medio al que se envie la

comunicacion. En concreto, en las redes sociales® se tendra en cuenta:
e Ser amable y utilizar un tono cercano y cordial, como el mantenido en una conversacion en
presencia fisica

e Sostener conversaciones, no argumentos. La gente quiere hablar con personas no con

instituciones

®  Ver el Manual de Uso vy Estilo de las Redes Sociales de la BUZ. Octubre, 2020.
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e Ser honesto, educado, considerado y respetuoso
e Ser claro y conciso. Ajustar el mensaje a las necesidades de la audiencia

e Dar respuesta de forma rapida y adecuada. Hay que mostrar predisposicion para escuchar

y ayudar al usuario en todo lo que sea posible ofreciendo soluciones a sus preguntas.

11. DERECHOS DE AUTOR, LICENCIAS, PROTECCION DE DATOS

Los contenidos (textos, imagenes, videos, presentaciones, etc.) tienen derechos de autor y
por lo tanto tienen que cumplirse los preceptos legislativos de propiedad intelectual a la hora de
ser comunicados publicamente.

Debemos ser respetuosos y actuar conforme a la legislacion vigente. Por ello es
conveniente citar siempre la fuente de dénde procede la informacion, utilizar preferiblemente
contenidos con licencias copyleft, y respetar los derechos de autoria. Los contenidos (texto,
imagen, video, musica) deberadn ser enlazados con autorizacion del autor original con avisos
legales, botones para compartir o cualquier otro medio;

El contenido generado por nuestra institucion puede crearse bajo distintas licencias, las

mas conocidas son las Creative Commons. Estas licencias permiten la copia, la distribucién y la

comunicacion publica de la obra mientras se cite la autoria. Entre ellas, optaremos por defecto por

la licencia CC- Reconocimiento-No Comercial-Compartir Igual:

Como instituciébn debemos garantizar la confidencialidad de los datos personales de

acuerdo con lo establecido en la ley referente a la proteccién de datos de caracter personal, y por

ello no publicar datos personales, fotografias, etc. relativos a personas fisicas.

12. IDENTIDAD CORPORATIVA

La actividad informativa de una institucién configura en el receptor de la misma su imagen

corporativa, individualizandola y haciéndola comprensible en la sociedad.
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La imagen institucional de la biblioteca es el resultado de tres componentes:

1- La mision de la BUZ, que informa del fin hacia el que se orientan sus miembros y
actividades.

2 — Los valores de la BUZ, compartidos por sus miembros para desarrollar su misiéon

3 — La comunicacion: Un modelo organizado de informacion que muestra al exterior la

mision y los valores de la institucion.

Es importante mantener de una manera constante y visible la imagen corporativa de la
institucion®, tanto a un nivel superior (como Universidad), como de nuestro propio servicio de

Biblioteca de la Universidad de Zaragoza.

En cuanto a los logotipos identificativos de la BUZ (disponibles a través del Gabinete de
Comunicacion e Imagen de la Universidad de Zaragoza, en sus recursos de |dentidad
Corporativa), todas las noticias, informaciones, materiales de marketing o exposicion, web, redes
sociales, etc. deberan llevar (si el programa o el canal utilizado lo permite) una imagen que
reproduzca el logo de la UZ y el logo de la BUZ para que nuestros usuarios nos reconozcan y se
identifiguen con el servicio. Si no es posible el uso de ambos logos, se optara por el de la BUZ.

Ante cualquier duda se debe consultar al Gabinete de Imagen y Comunicacion de la UZ.

13. GESTION DE CRISIS'

La Biblioteca debe contar con un protocolo desarrollado de gestién de crisis que nos
permita saber como actuar en cualquier momento en que por error, criticas y/o comentarios
realizados en algun medio, la imagen y la reputacion de la institucion se viera perjudicada.
También debe contemplar las actuaciones a realizar en los casos de problemas detectados por la
ruptura de la seguridad informatica de los canales de comunicacion de la BUZ (web, blogs,
cuentas de redes sociales, correos electrénicos, etc.)

El procedimiento de actuacion en los casos de crisis se realizara en proporcion a su grado
de importancia, una vez analizados los motivos que la han causado, recogiéndose a continuacién

unas pautas que ayudaran a los responsables de la Biblioteca y de su comunicacién exterior a

® |dentidad corporativa de la Universidad de Zaragoza: http://www.unizar.es/institucion/identidad-

corporativa
Basado en el Plan de Medios Sociales de la Biblioteca de la Universidad de Alcala (2013)

7
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afrontar una situacion de estas caracteristicas.

El personal de la BUZ debe conocer la existencia de este protocolo de gestion de crisis. Es
recomendable que tengan a su disposicion guias simplificadas de actuacién ante un caso de crisis
relacionada con la comunicacién, detectada en su ambito de trabajo. Se trata de saber cémo
actuar, a quién dirigirse y evitar dar pasos inadecuados que puedan aumentar la crisis inicialmente

planteada.

Procedimiento:

Prevenir las posibles debilidades o aspectos problematicos (actuacién previa a una crisis).

¢ Identificar el medio donde se origina la crisis

e Analizar la causa del problema.

¢ Identificar a la persona que origina la queja.

e Comunicacion a la Direccién de la BUZ y/o Directores de bibliotecas implicados.

e Buscar la respuesta adecuada al tipo de problema planteado (quejas leves, quejas
graves...)

e Hacer un seguimiento de la respuesta y de sus posibles repercusiones.

e Elaborar un informe de lo sucedido y realizar, si es necesario, la revisién del apartado

afectado en el plan de redes sociales de la BUZ.

Prevencién

Antes de que sobrevenga una crisis de reputacion en la Biblioteca, el Equipo de
comunicacion y marketing de la BUZ debe realizar de forma cotidiana un seguimiento de lo que se
dice acerca de la Biblioteca, identificando posibles debilidades, descubriendo temas que pueden
ser problematicos, previendo areas o aspectos que pueden ser motivo de queja o critica, y
controlando los posibles comentarios negativos que puedan derivar en una crisis de reputacion.

Para poner en marcha el protocolo de actuacidn es necesario la recopilacion de datos y la
valoracién de los comentarios, detectando si son una simple queja, una critica moderada o un

conflicto mas grave que derive en una falta de confianza en el servicio bibliotecario.

Plan de actuacién

1. Identificacion del medio donde se origina la crisis. Las quejas o0 comentarios negativos
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pueden ser recibidos a través de cualquiera de los canales de comunicacién utilizados por
la Biblioteca. La identificacién del medio de origen de la crisis permite dar la respuesta
adecuada a través del mismo canal. Cualquier miembro del personal de la biblioteca que
detecte una queja o critica sobre la BUZ por canales no habituales se pondra en contacto
con su Director/a de Biblioteca o con el Equipo de comunicacion y marketing de la BUZ,
para transmitirla y ponerla en conocimiento.

Andlisis de la causa del problema. Se debe investigar el origen de la queja o del malestar
comprobando su veracidad, pertinencia y si el comentario negativo se sustenta en una
mala actuacion de la Biblioteca o si por el contrario carece de fundamento y es realizado
con intencién de dafiar su imagen utilizandose para ello frases provocativas, insultos o
incluso palabras malsonantes.

Identificacion de la persona que origina la queja. Si el usuario se identifica y la queja se ha
dirigido de forma expresa hacia alguno de los canales de comunicacion de la BUZ, se le
dara respuesta por el mismo medio. Ademas, si la queja es mas grave o atafie a asuntos
particulares, se intentara contactar con la persona si se conociera el correo electrénico con
el fin de elaborar respuestas personalizadas. Siempre debe quedar constancia por escrito
tanto de la queja como de las respuestas dadas por la biblioteca.

Comunicacién a la Direccién y Jefes de bibliotecas. EI Equipo de comunicacion y
marketing de la BUZ (o, en su caso, los responsables de las redes sociales locales de
cada biblioteca) transmitird el malestar y las quejas de los usuarios o seguidores e
informard puntualmente a la Direccién de la Biblioteca o a los Directores de bibliotecas
para que, en el caso de especial gravedad, se decida una primera respuesta lo antes
posible. La implicacion del equipo directivo es siempre recomendable en este tipo de
situaciones porque trasmitird una imagen de transparencia, cercania y seguridad muy
positiva para la institucion.

Caracteristicas de las respuestas. En el caso de quejas leves, las comunicaciones y
respuestas se haran por los propios responsables de los medios y a través de los mismos
canales. Si la queja derivara en conflicto grave la respuesta se elaborara por la Direccion o
los Directores de bibliotecas a través de una nota publica que puede transmitirse a través
de las noticias de la web de la Biblioteca, de la red social institucional y del correo

electronico personal del afectado si se conociera.

En cualquiera de los casos, las respuestas deben tener las siguientes cualidades:

o Las respuestas deben ser lo mas inmediatas posible a la publicacion de la queja. Las
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preguntas que no puedan responderse por los responsables de las diferentes
herramientas, se redirigiran al servicio de la BUZ que pueda responderlas. En todo

caso, al usuario se le informara de que se esté trabajando en su respuesta.

o Se debe mostrar empatia con el usuario, ser honestos, y actuar con transparencia.

o Sila critica fuera fundada, pedir disculpas y reconocer los errores.

o Explicar qué se va a hacer para subsanar los errores y solucionar el problema.

o Explicar los siguientes pasos que la Biblioteca realizard para prevenir casos similares

En el caso de una acusacién no cierta, la respuesta debe mantener un tono de respeto y
acompanarse de argumentos documentales, si fuera posible.

En el caso de que los términos en que se exprese el usuario contengan insultos o
expresiones malsonantes, lo invitaremos a que cambie el tono de sus palabras. Si persiste en su

actitud, se borraran esas expresiones y se bloqueara en los medios que fuera posible.

Seguimiento y control

Tras la respuesta, el Equipo de comunicacion y marketing de la BUZ continuara con la
monitorizacién del canal de comunicacion en el que se generd la crisis, comprobando las posibles

reacciones y si fuera necesario elaborar y reforzar la gestion mediante una nueva respuesta.

Revisién

Al finalizar la gestibn de crisis es recomendable realizar un informe de lo sucedido,
revisando, si fuera necesario, nuestro plan de gestion de crisis.

La supervision de la reputacion se seguird realizando de forma continua. Para fomentar su
construccion es preciso seguir comunicando de forma transparente e interactuando con el usuario

fomentando la participacion.
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14. EVALUACION DEL PLAN DE COMUNICACION EXTERNA Y MARKETING

La evaluacion del PCEM y el seguimiento y control de cada una de las acciones
emprendidas son vitales para una correcta aplicacion del plan, detectando correcciones o nuevas
acciones a desarrollar.

Para cada una de las acciones existirdn una serie de indicadores que mediran los datos
necesarios para una correcta evaluacion. Los indicadores quedaran reflejados en las hojas de
seguimiento de las acciones.

Para analizar la comunicacion externa y los procesos de marketing de la BUZ es necesario
analizar su impacto mediante el uso de indicadores cuantitativos y cualitativos. Los primeros
proporcionaran informacion sobre la imagen de marca de la Biblioteca y los segundos indicaran el

interés que genera la Biblioteca en los usuarios.

De manera periddica (preferentemente de forma mensual) se recogeran los datos
estadisticos pertinentes para conocer la repercusion que tiene nuestra actividad en la
comunicacion externa, identificando si se estan consiguiendo los resultados previstos en nuestros

objetivos o si se tienen que modificar a la vista de los datos obtenidos.

Los datos se iran actualizando en la Ficha de accion o proyecto. Cada actualizacion sera
remitida tanto al Comité de Calidad de la BUZ como al Equipo de comunicacién y marketing para

su control y andlisis.

15. COMUNICACION Y PUESTA EN MARCHA DEL PLAN

El PCEM en cada una de sus ediciones anuales, serd debatido en primera instancia por el
Equipo de Estrategia de la BUZ que determinara las acciones que desarrollen los objetivos
estratégicos anuales. Posteriormente se debatira su aprobacion en el Comité de Calidad de la
BUZ. Si éste lo ve oportuno lo remitird para su debate y aprobacién, si procede, en la Comisién
Técnica de la BUZ.

Si el PCEM es aprobado, la Direccion de la BUZ comunicara oportunamente a todo el

personal de la biblioteca el nuevo PCEM, y sera adecuadamente difundido por los canales de
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comunicacion oportunos a tal efecto.

Los equipos que deban trabajar las acciones a desarrollar para cada uno de los objetivos
estratégicos tendran en cuenta lo estipulado en este PCEM para una correcta comunicacién de los
mismos, incluyendo las acciones de marketing que se tengan que desarrollar, coordinandose para
ello con el Equipo de Comunicacion y Marketing de la BUZ y usando como herramienta de gestién

la ficha de comunicacion y marketing.
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SEGUNDA PARTE: ACCIONES PARA EL ANO 2022

ACCIONES DE COMUNICACION EXTERNA / MARKETING 2022

Las acciones de comunicacion externa se relacionan directamente con los objetivos y
estrategias recogidos en el Plan Estratégico de la BUZ vigente, asi como los proyectos en marcha

relacionados con el Mapa de procesos de la BUZ.

Anualmente, partiendo del trabajo del Equipo de Estrategia BUZ, se realizara un plan de
comunicacion externa que relacione cada una de las acciones estratégicas y proyectos en marcha

de la BUZ con la comunicacion externa y campafias de marketing de las mismas.

Se adjunta la relacion simplificada de acciones de comunicacion externa / marketing
previstas para el afio 2022. Dichas acciones se describirdn de una manera mas completa en la
ficha de seguimiento de la accion que puede consultarse en la seccion correspondiente a la
comunicacion externa y marketing en la intranet de la BUZ®, que incluye el contenido de la misma,
a quién va dirigido, sus objetivos, sus responsables, los plazos de realizacién, canales de
comunicacion y medios de marketing utilizados, junto con los indicadores que midan su eficacia y

los resultados obtenidos.

IMPORTANTE:
CADA ACCION ESTARA ENLAZADA CON SU CORRESPONDIENTE FICHA QUE SE
ENCONTRARA EN LA INTRANET Y QUE CONTIENE SUS DATOS COMPLETOS.
LOS RESPONSABLES DEL DESARROLLO DE DICHAS ACCIONES, COORDINADOS CON EL
EQUIPO DE COMUNICACION Y MARKETING, SERAN LOS ENCARGADOS DE SU GESTION®

https://biblioteca.unizar.es/intranet-calidad/comunicacion-y-marketing

Ver modelo del Plan de Comunicacion Externa de la Universidad de Jaén, Anexos de las
Fichas de accién de comunicacion interna (aplicable a comunicacion externa). Parte dedicada a
la Biblioteca Universitaria.
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ACCIONES DE COMUNICACION EXTERNA / MARKETING. ANO 2022

1. ACCIONES RELACIONADAS CON LOS OBJETIVOS DEL PLAN ESTRATEGICO
2021/2024 Y LAS METAS A DESARROLLAR EN 2022.

LINEA I. BIBLIOTECA DIGITAL: Contar con un sistema de gestion integrado y flexible para la
gestion de los principales procesos de la biblioteca, adecuado para las diferentes formas de uso
de los diferentes grupos de usuarios.

— 1.1 Meta: Plenaimplementaciéon de FOLIO
— 1.1.1 Accion: Decision y en su caso, implantacion del sistema de adquisiciones a Folio
— Comunicacion interna + Posible comunicacién externa
— 1.1.2 Accion: Completar formacion general del personal de la BUZ en Folio.
— Comunicacion interna
— 1.1.3 Accion: Adaptacion del servicio de acceso al documento.
— Comunicacion interna + Comunicaciéon externa (Dirigida a los usuarios BUZ
cuando se haga la adaptacion)
— 1.2 Meta: Completar la biblioteca digital del patrimonio de la UZ (colecciones
histdricas y especiales de la BUZ)
— 1.2.1 Accién: Completar la digitalizacion del legado de Miguel Labordeta con motivo de
la celebracion del centenario.
— Comunicacién externa de los avances y resultados (BUZ, Unizar y a toda la
sociedad)
— 1.2.2 Accion: Digitalizacion de edicion aragonés, 1650-1675 / edicion cientifica
espafiola (sujeto a financiacion externa).
— Comunicacién externa de los avances y resultados (BUZ, Unizar y a toda la
sociedad)
— 1.2.3 Accion: Digitalizacion de revistas historicas
— Comunicacion externa de los avances y resultados (BUZ, Unizar y a toda la
sociedad)
— 1.3 Meta: Revision de las competencias del personal dedicado a tareas técnicas y
reorganizacion de las tareas y procesos
— 1.3.1 Accién: Revisién de las competencias a partir de los flujos de trabajo de la
Plataforma FOLIO
— Comunicacion interna

LINEA 1l. ACCESO ABIERTO: Implicar a toda la comunidad universitaria en un sistema de gestion
integral del acceso abierto, que abarque todos los aspectos: ciencia abierta, datos, edicion de
revistas, patrimonio y documentacion institucional.

— 2.1 Meta: Llevar a cabo la gestibn en acceso abierto de los datos de los
investigadores de la UZ
— 2.1.1 Accion: Elaborar un plan de almacenamiento de datos en Zaguén que se integre
en el PGD de la UZ
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— Comunicacion interna + Comunicacion externa (Informacién del proceso de
elaboracién del plan al PDI y a los Vicerrectorados implicados Unizar)
— 2.1.2 Accion: Organizar campafa de difusion del plan de gestion de datos en lo
referente al repositorio Zaguan
— Comunicacién interna + Comunicacion externa/marketing (usuarios BUZ,
Unizar, sociedad en general)
2.2 Meta: Gestion de la publicacién en abierto (OJS) de todas las revistas
académicas y cientificas publicadas por la UZ
— 2.2.1 Accibn: Asentar un grupo OJS en la biblioteca que gestione la administracién del
servidor.
— Comunicacion interna
— 2.3 Meta: Promocion del acceso abierto en todos los @mbitos universitarios.
— 2.3.1 Accibn: Elaborar programacion para la celebracion de la Semana del Acceso

Abierto (octubre 2022).

— Comunicacion externa/marketing (Difusion del acceso abierto y de los
avances en el mismo -especialmente de las revistas cientificas Unizar-
Usuarios BUZ, Unizar y sociedad en general)

— 2.4 Meta: Colaboracion en los desarrollos de Sideral relacionados con el acceso
abierto.
— 2.4.1 Accidn: Consolidacién del Grupo de trabajo en Sideral.

— Comunicacion interna + ¢comunicacion externa (Difusion de SIDERAL a
Usuarios BUZ, Unizar y sociedad en general)

— 2.5 Meta: Asegurar la preservacién digital de los documentos del repositorio segin
prioridades.
— 2.5.1 Accion: Preservacion de las colecciones patrimoniales (tesis).

— Comunicacion interna + ¢comunicacion externa (Difusion de resultados a
Usuarios BUZ, Unizar y sociedad en general)

— 2.5.2 Accion: Elaboracion de una Politica de digitalizacién.

— Comunicacion interna

LINEA 1ll: COMPETENCIAS DIGITALES: Convertir a la BUZ en referente de la formacién en
Competencias Digitales para la Comunidad Universitaria y en otros ambitos no universitarios.
— 3.1 Meta: Convertir a la BUZ en referente de la formacién en Competencias Digitales
para todos los grupos de interés.
— 3.1.1 Accién: Tener a todo el PAS certificado con el curso Competencias Digitales para
el PAS.

— Comunicacion interna + comunicacion externa (Unizar)

— 3.1.2 Accidn: Participacion en grupo de mejora para la formacion del PAS.
— Comunicacion interna

— 3.1.3 Accion: Formato virtual de formacion a la carta. Grabacion formacion local online
para que sirva a la autoformacion. Abrir la formacién local a otros centros BUZ.

— Comunicacién externa/marketing (Difusién de la formacidon a la carta virtual,
creacion y difusion de videos y materiales para formacién en linea para todos
los Usuarios BUZ, Unizar y sociedad en general)

— 3.1.4 Accién: Afianzar participacion en cursos CIFICE para PDI
— Comunicacién externa (Difusién de cursos en Unizar y especialmente
usuarios PDI
— 3.2 Meta: Convertir a la BUZ en referente de la formacién en Competencias Digitales
en otros ambitos no universitarios.
— 3.2.1 Accidn: Iniciar contactos con otros sistemas y redes bibliotecarias de la CC.AA.
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Participacion de la BUZ en Comision Bibliotecas CCAA. Formacién recogida como

punto a compartir.

— Comunicacioén externa (Difusion de los resultados de los contactos en Unizar
y sociedad en general)

3.3 Meta: Garantizar la formacion permanente de los formadores.

3.3.1 Accidn: Creacion y alimentacion de una seccion de actualizacibn permanente

sobre contenidos de competencias digitales por parte del Equipo de Formacion

— Comunicacion interna + comunicaciéon externa (Difusién a Usuarios BUZ de
los cursos recogidos periédicamente)

3.3.2 Accion: Monitorear todos los cursos de diferentes ofertas que se realizan acerca

de competencias digitales (RRHH, G9, CIFICE, etc.)

— Comunicacion interna + comunicaciéon externa (Difusién a Usuarios BUZ de
los cursos recogidos periédicamente)

3.3.3 Accion: Creacion de red Libguides en los centros.

— Comunicaciéon interna + comunicacién externa (Difusién de resultados a
Usuarios BUZ, Unizar y sociedad en general)

3.3.4 Accion: Crear “mapa de competencias entre formadores. Detectar lagunas

formativas. Elegir una herramienta de autodiagnéstico

— Comunicacién interna

LINEA IV: TRANSFORMACION INNOVADORA DE LOS ESPACIOS Y DE LA COMUNICACION
CON LOS USUARIOS: Proporcionar nuevos servicios haciendo un uso innovador de los espacios
y de las vias de comunicacién con los usuarios.

4.1 Meta: Implantar un CRAI modelo en cada ciudad sede de la UZ

4.1.1 Accidn: ldentificacion y elaboracién de posibles proyectos
— Comunicacion interna + Comunicacion externa (Difusion a Usuarios BUZ,
Unizar y sociedad en general de los proyectos previstos o en marcha)

4.2 Meta: Transformar espacios de almacenamiento en espacios abiertos con
servicios

4.2.1 Accidn: ldentificacion y elaboracién de posibles proyectos.

— Comunicacion interna + Comunicacion externa (Difusion a Usuarios BUZ,
Unizar y sociedad en general de los proyectos previstos o en marcha)

4.2.2 Accion: Revisar la politica de expurgo de cara a descargar las colecciones

impresas

— Comunicacion interna

4.3 Meta: Hacer realidad el proyecto de biblioteca de depdsito (propia o en
colaboracidn) para el almacenamiento y acceso a las colecciones de menos uso.

4.3.1 Accion: ldentificar colecciones potencialmente idéneas para una biblioteca de

depdsito.

— Comunicacién interna

4.3.2 Accién: Incluir este proyecto entre los temas a trabajar en el marco de la

Comision Asesora de Bibliotecas del Gobierno de Aragon

— Comunicacion externa (Difusiéon a Usuarios BUZ, Unizar y sociedad en
general sobre los progresos de lainclusion del proyecto en dicho marco)

4.4 Meta: Crear laboratorios (“maker spaces”) en todos los campus

4.4.1 Accidn: Identificacion de proyectos y/o actuaciones locales desarrolladas en los

centros en 2021 e impulso de acciones en objetivos locales 2022.

— Comunicacién interna + Comunicacion externa (Difusion a Usuarios BUZ,
Unizar y sociedad en general de los proyectos previstos o en marcha)
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— 4.4.2 Accion: Difundir la idea de maker spaces entre autoridades académicas
competentes

— Comunicacion interna + Comunicacion externa/marketing (Difusion a
Usuarios BUZ, Unizar y sociedad en general sobre los maker spaces y las
bibliotecas universitarias y las posibles aplicaciones en la Unizar)

4.5 Meta: Impulsar el uso generalizado de aplicaciones visuales y de respuesta

inmediata (tipo chat, videoconferencias, WhatsApp) en los servicios de atencién al

usuario

— 4.5.1 Accion: Identificacion y valoracion de nuevas aplicaciones visuales y de respuesta
inmediata en los servicios de atencién al usuario.

— Comunicacion interna

4.6 Meta: Implantar nuevas funcionalidades y servicios
— 4.6.1 Accion: Implantar sistema de medicion de ocupacion de salas

— Comunicacion interna + Comunicacion externa (Difusion a Usuarios BUZ,

Unizar y sociedad en general de los proyectos previstos o en marcha)
— 4.6.2 Accidn: Medicion de la asistencia a las actividades de difusion:

— + Crear una base de datos para la recogida de informacién de las salas con
contador de asistencia.

— + Crear un modelo de muestreo para recoger informacion de la asistencia en salas
sin contadores automaticos.

— Comunicacion interna

— 4.6.3 Accidn: Generar nuevos elementos de marketing para la difusion de la BUZ y sus

Servicios.

— Comunicaciéon externa/marketing (Seleccion de campafas, elaboracién de
materiales y difusion a Usuarios BUZ, Unizar y sociedad en general de los
proyectos previstos o en marcha)

4.7 Meta: Anticipar la demanda mediante una prospectiva continuada

— 4.7.1 Accion: Implantacién del nuevo Plan de comunicacién externa 2021/2024 (incluye
reestructuracion del equipo de comunicacion y marketing con rutinas de trabajo de
forma colaborativa)

— Comunicacién interna + Comunicacion externa (Difusién a Usuarios BUZ,
Unizar y sociedad en general)

— 4.7.2 Accion: Implantacion y utilizacién de herramientas de prospectiva en el analisis de
los grupos de interés

— Comunicacién interna

4.8 Meta: Canalizar lainnovacién a través de las buenas practicas
— 4.8.1 Accion: Participacién en las IV Jornadas G- 9 de atencidn a espacios y usuarios

— Comunicacion interna + Comunicacion externa (Difusion a Usuarios BUZ,

Unizar y sociedad en general de la participacion BUZ en dichas Jornadas)
— 4.8.2 Accién: Jornada BUZ de buenas practicas

— Comunicacion interna + Comunicacion externa (Difusion a Usuarios BUZ,

Unizar y sociedad en general de lo tratado en dicha Jornada)
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OTRAS ACCIONES A DIFUNDIR EN 2022 NO INCLUIDAS EXPRESAMENTE EN EL
PLAN ESTRATEGICO (ACCIONES GENERALES BUZ Y ACCIONES CONCRETAS DE
CADA BIBLIOTECA):

Difusion de noticias sobre el funcionamiento de la biblioteca en 2022 (horarios,
cierres imprevistos, cambios en condiciones de préstamo y devolucién por periodos
vacacionales, etc.)

— Grupo de interés: Todos.

— Canales: Web, redes sociales, c.e., listas de distribucion, etc.

iBuz. Boletin informativo de la Biblioteca de la Universidad de Zaragoza. Publicacion
del mismo y difusion durante el afio 2022.

— Grupo de interés: Todos.

— Canales: Web, iUnizar.

Difusion de actividades a realizar durante 2022:
— Memoria de la BUZ 2021: Difusion del documento al personal (comunicacion Interna) y

a los grupos de interés de la BUZ.

— Grupo de interés: Todos.

— Canales: Web, c.e., Blog, redes sociales, c.e., listas de distribucién, etc.
— Exposiciones.
— Grupo de interés: Todos.
— Canales: Web, iUnizar, redes sociales, c.e., listas de distribucion, etc.
— Conferencias, charlas, mesas redondas...

— Grupo de interés: Todos.

— Canales: Web, iUnizar, redes sociales, c.e., listas de distribucion, etc.
— Olimpiada Solidaria de Estudio.

— Grupo de interés: Todos.

— Canales: Web, iUnizar, Blog, redes sociales, c.e., listas de distribucién, etc.
— Diade la Biblioteca.

— Grupo de interés: Todos.

— Canales: Web, iUnizar, redes sociales, c.e., listas de distribucion, etc.

Difusion de recursos (de nueva implantacién en 2022 o recordatorio de los ya existentes,
nuevos paquetes electrénicos suscritos, etc.).

— Grupo de interés: Todos.

— Canales: Web, iUnizar, Blog, redes sociales, c.e., listas de distribucion, etc.
Difusion de servicios (de nueva implantacion en 2022 o recordatorio de los ya
existentes).

— Grupo de interés: Todos.

— Canales: Web, iUnizar, Blog, redes sociales, c.e., listas de distribucion, etc.
Difusion de cursos de formacién de la biblioteca para el afio 2022.

— Grupo de interés: Todos.

— Canales: Web, c.e., listas de distribucion, etc.
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