RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion plan estratégico de marketing de servicios:
caso de estudio Archivo y Biblioteca de La Paz, se presenta como un instrumento
de planeacion estratégica para llegar a los clientes, identificar sus necesidades,
deseos y demandas de informacién que tienen, mediante la disposicién de los
servicios y productos, al mismo tiempo conservar a los clientes mediante la
aplicacion de estrategias de marketing satisfaciendo las necesidades de

informacioén y conquistar a los clientes potenciales.

La metodologia que guia la investigacion es el método exploratorio, método,
descriptivo y el método cuantitativo, con un enfoque cualitativo y cuantitativo en la
recoleccion de los datos y el analisis para responder la pregunta de investigacion

que guia el trabajo.

Los resultados obtenidos en la investigacion, demuestran que la ausencia de un
plan estratégico de marketing de servicios, existe cierta dificultad de difundir el
Archivo y Biblioteca de La Paz, los fondos, colecciones bibliograficas,
hemerograficas, servicios y productos que brinda a su comunidad de usuarios, ya
que uno de los elementos del marketing, como es la publicidad no se lo ha
aprovechado al maximo, ya que no solo se tendra conocimiento de la unidad, de
los servicios y productos que brinda, sino también, el reconocimiento social y
posicionamiento. Asi también los datos obtenidos a través de las técnicas de
recolecciéon de datos, permiten identificar las necesidades, topologia de los
clientes, a través de la valoracion, se conoce las opiniones de los clientes con
respecto a los servicios y productos que brinda la unidad, sus demandas y

sugerencias.

Por ultimo, a través de la identificacion de las necesidades de informacion, se
garantiza el disefio y elaboracion de servicios y productos que tiene la finalidad de

favorecer al acceso a la informacién para el quehacer cotidiano de los clientes.
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SUMMARY

In this research strategic marketing plan of services: case study Archives and
Library of La Paz, it is presented as an instrument of strategic planning to reach
customers, identify their needs, desires and demands of information they have, by
the provision of services and products at the same time retain customers by
implementing marketing strategies to meet the needs of information and woo

potential customers.

The methodology that guides the research is exploratory method, method,
descriptive and quantitative approach with a qualitative and quantitative approach
to data collection and analysis to answer the research question that guides the

work.

The results of the research show that the absence of a strategic marketing plan of
services, there is some difficulty in spreading the Archives and Library of La Paz,
funds, library collections, hemerograficas, services and products it provides to its
community users, as one of the elements of marketing, such as advertising has not
maximized, because not only knowledge of the unit services and products offered,
but also the social recognition and positioning will. Well the data obtained through
the techniques of data collection, to identify the needs, topology customers,
through assessing the views of customers is known regarding the services and

products offered by the unit , their demands and suggestions.

Finally, by identifying information needs, design and development of services and
products that aims to promote access to information for the daily life of customers

is guaranteed.
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1.1 INTRODUCCION

En las unidades de informacion, y en este caso de estudio el Archivo y Biblioteca
de La Paz (ABLP), no se los consideraba como empresas que producen productos
y servicios a un mercado exigente y en constante cambio en el entorno que los
rodea (econdmico, cultural, politico, tecnolégico, etc.,). Por este razéon el plan
estratégico marketing de servicios que es indispensable en cada unidad de
informacion para el logro de sus objetivos y metas para posicionarse proyectar su
imagen como institucion competente, aceptable y reconocida por sus clientes, por

la calidad en productos y servicios.

El capitulo | y Il se presenta un breve diagndstico de la importancia del plan
estratégico marketing de servicios en el Archivo y Biblioteca de La Paz, las bases
conceptuales de un archivo y biblioteca, tipologia de archivo y biblioteca, asi
también las bases conceptuales en las que fundamente y guia el presente trabajo,
como el marketing, sus variables y mezcla de marketing mis en las unidades de
informacién, importancia del marketing en una unidad de informacion, marketing
bibliotecario y archivistico, en este caso el marketing en organizacion no
lucrativas, marketing de servicios, que tratan de enfocar mas en la necesidad de
un cliente que en vender un servicio, marketing interno, la relacion empresa y
unidad de informacién los aspectos que se toman en cuenta como POA,
presupuesto, matriz FODA y planificacion estratégica, mercadeo de la informacion
y los procesos que involucran, conceptualizacién de servicio y producto, el cliente,
usuario, su tipologia, necesidad, deseo y demanda de informacién de los mismos

y publicidad.

El sucesivo capitulo, marco metodolégico, se expone la metodologia de
investigacion, enfoque, tipo y técnicas de investigacion, técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos, la muestra de investigacion y normas de cita y bibliografia.

En el siguiente, capitulo referencial se presenta al objeto de estudio que en

nuestro caso es el Archivo y Biblioteca de La Paz, antecedentes historicos de la
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carrera de Historia a cual depende la unidad, su historia, infraestructura, recursos
materiales, tecnolégicos, humanos y financieros, productos y servicios que ofrece,
los fondos, recursos documentales, colecciones bibliograficas y hemerograficas
que alberga, salas, horarios de atencion, direccidn y una breve biografia de
Alberto Crespo Rodas.

En el marco practico se muestran los resultados obtenidos a través de las técnicas
de investigacion que se aplicaron para poder contrastar y responder a nuestra
pregunta de investigacion.

En el siguiente capitulo, la propuesta de un plan estratégico de marketing de
servicios para el archivo y Biblioteca de La Paz.

Por ultimo, el marco l6gico, herramienta que permite disefiar, ejecutar y evaluar el
proyecto, este método de planificacién, seguimiento y control permitira seguir paso
a paso la ejecucion del proyecto.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La incorporacion y la evolucion de las Tecnologias de Informacion vy
Comunicacién, asimismo la diversidad de los clientes en el mercado, ha
ocasionado la creacion de nuevos productos y servicios, que satisfagan las
necesidades y deseos de los clientes, que el mercado demanda a las unidades de
informacion, empresas de informacion, es por este motivo que las actividades,
técnicas y transmision de informaciéon requieren su modificacion para de alguna
manera satisfacer las demandas de informacion de los clientes internos y

externos.

Los servicios ofrecidos por una unidad de informacion, en nuestro caso de estudio,
el Archivo y Biblioteca de La Paz, estda sometido a cambios que se producen en

su entorno en el que trabajan.
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En este contexto, por ser este una institucion que forma parte de la memoria del
pais, por poseer en sus fondos, documentos de valor incalculable histérico,
cultural y social, asi también por contar con una biblioteca especializada en
Historia de Bolivia y temas relacionados. Esta unidad de informacion atiende a un

mercado variado, los mismos ejercen sus derechos de acceso a la informacién.

En este sentido el marketing fue aplicado por muchos afos en el mundo y
contexto empresarial, por constituir en fabricadores de productos o servicios para
el mercado, pero en nuestro caso, el archivo y biblioteca, es también una empresa
que cuenta con materia prima, la informacion y fabrica productos y servicios para
sus clientes internos y externos, previo estudio de los mismos para elegir a que
mercado se atendera. Es por eso que el archivo y biblioteca es una empresa
social y cultural que coadyuva con el trabajo de sus clientes y en generar nuevo

conocimiento.
1.2.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

La ausencia de un plan de marketing en una unidad de informacion, no solamente
no permite difundir a la misma unidad, un punto muy importante es considerar al
cliente, que forme parte de este plan, para el cumplimiento de los objetivos de la
unidad y trabajar en beneficio de la razén de ser de esta empresa social y cultura.

La aplicacibn de un plan estratégico de marketing de servicios, se podra
identificar las necesidades de informacién variada de los clientes internos y
externos, difundir de manera eficaz los fondos y colecciones que cuenta, servicios
y productos que brinda, al mismo tiempo incrementar la afluencia de los clientes,
para que de esta manera se pueda aprovechar los recursos, servicios y productos

que se brinda el archivo y biblioteca de La Paz.
De manera particular se plantea la siguiente pregunta:

¢La ausencia de un plan estratégico de marketing de servicios no permite difundir
a integridad los servicios y productos que ofrece, al mismo tiempo identificar las
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necesidades de informacién de los clientes, como resultado pocaasistencia de
estos, como también escaso conocimientos de los fondos documentales,

colecciones bibliograficas y hemerograficas del Archivo y Biblioteca de La Paz?
1.3 JUSTIFICACION

De manera particular y personal, el presente proyecto, surge de la inquietud y
relacion que se hizo afos atras, donde se comparaba a la unidad de informacion
con una empresa social, que producia productos y servicios, tras un esfuerzo
multidisciplinario de personas involucradas en el producto final que se les ofrecia a
los usuarios, en ese entonces, ya en la actualidad se los considera también
clientes, estos con necesidades, deseos y demandas de informacién, pueden
merecer un producto, servicios o una mezcla de marketing separadas, es por esto
la importancia de un plan estratégico de marketing de servicios, de acuerdo al tipo
de unidad de informacion, en nuestro caso de estudio elArchivo y Biblioteca de La
Paz.

1.3.1 JUSTIFICACION TEORICA

El disefio de un plan de marketing estratégico en una unidad de informacion tiene
su respaldo teorico por varios autores, que elaboraron teorias, e implementaron el
marketing en unidades de informacion, en distintos contextos americano y
latinoamericano. Es por este motivo cuenta con un respaldo tedrico en presente
proyecto de plan de marketing estratégico para la Biblioteca y el Archivo de La
Paz.

El plan de marketing estratégico se ha presentado como una herramienta que
engloba un ciclo cerrado, comenzando por la ejecucion de estudios de clientes,
en qué estado se encuentra la unidad de informacion (fortalezas y debilidades),
establecimiento de objetivos y por ultimo proceder a la evaluacion.

De esta manera, el plan de marketing estratégico es una herramienta importante

para cualquier empresa que quiera ser competitiva en el mercado. Es por medio

Alicia Choque Coca



Plan Estratégico de Marketing de Servicios: caso de estudio Archivoy | 2015

Biblioteca de La Paz

de este plan se fija las actuaciones necesarias para alcanzar los objetivos de la

institucion, y debe estar coordinada y ser coherente con la planificacion estratégica

de la institucién, y solo asi se dara respuestas a las necesidades que debe cubrir.

Los principales beneficios de un plan de marketingson las siguientes:

v

<

“Una investigacion profunda de todos los aspectos de la organizacion y del
mercado.

El plan de marketing se articula como un documento guia.

Vincula a los diferentes equipos de trabajo en pro de la ejecucion de
objetivos.

Permite una eficiente obtencion y administracion de los recursos necesarios
para la ejecucion del plan.

Evita malentendidos o distintas interpretaciones, con el respaldo de un
documento.

Ofrece informaciéon real sobre la situacion de la empresa y de su
competencia.

Permite controlar y evaluar los resultados en funciéon de los objetivos
fijados.

Facilita el avance continuo hacia la consecucion de los objetivos.

Rapido crecimiento de la unidad de informacion.

Nuevas ofertas de servicios de informacion”".

1.3.2 JUSTIFICACION PRACTICA

La elaboracién de un plan estratégico de marketing de servicios, contribuira a

difusion y promocion del Archivo y Biblioteca de La Paz, fondos, colecciones

bibliograficas, hemerograficas, los servicios y productos que brinda, el plan estara

centrado en el cliente y sus necesidades de informacion.

"Material (fotocopias simples de la unidad I: Marketing) entregado en la clase de la Lic. Sikorina Bustamante Paco en el

afio 2014
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Al mismo tiempo se tendrd mas opciones para los clientes de conocer los
productos y servicios ofrecidos, de esta manera mejorar la comunicacion con los
mismos, dentro de un proceso de intercambio de informacion, y apoyar el
cumplimiento de la mision, visidon del Archivo y Biblioteca de La Pazen pos del
beneficio de ambas partes.

1.3.3 JUSTIFICACION SOCIAL

Con el presente proyecto de investigacion, se pretende alcanzar aquellos
segmentos que también son considerados el mercado meta del Archivo y
Biblioteca de La Paz, como son los ciudadanos en general y comunarios de las
provincias del departamento de La Paz, que no podian localizar el Archivo y
Biblioteca y no podian beneficiarse con los productos y servicios que ofrece, y de
esta forma no podian hacer uso de un derecho fundamental de todo ciudadano, el
acceso a la informacién. Asi también llegar aquellos segmentos locales,

nacionales e internacionales, como son los investigadores extranjeros.

Por consiguiente, con el plan estratégico de marketing pretende cubrir y alcanzar a
esos clientes, que dificimente podian saber de la existencia del Archivo y
Biblioteca de La Paz, la documentacion y las colecciones que custodia, alberga y
brinda servicios y productos, en este sentido ambas partes, la unidad y los clientes
potenciales, saldran beneficiados, el cliente podra acceder informacion y
documentacion valiosa que se servira en sus multiples actividades, diarias,
académicas, etc., y el Archivo y Biblioteca podra cumplir su funcién social de
servicio al ciudadano y publico en general, la razon de ser de toda unidad de

informacion.

1.7 DETERMINACION DE OBJETIVOS

1.7.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar y proponer un plan estratégico de marketing de servicios que permita la
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difusion y promocion del Archivo y Biblioteca de La Paz los fondos y colecciones
bibliograficas, hemerograficas que cuenta, los servicios y productos que brinda el
a su comunidad de clientes y la poblacién en general, al mismo tiempo poder
identificar las necesidades e intereses de informacion que tiene los clientes

internos y externos y de esta manera incrementar la afluencia de los mismos.
1.7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Conocer la misién, visién del Archivo y Biblioteca de La Paz, asi también los
servicios y productos que ofrece.

v Analizar el mercado de clientes reales y potenciales del Archivo y Biblioteca
de La Paz.

v' ldentificar las necesidades de informacion de los clientes.

<

Diagnosticar y analizar la situacion actual del Archivo y Biblioteca de La
Paz.

Determinar la segmentacion de mercado.

Determinar el presupuesto para la planificacion estratégica.

Disefiar productos y servicios para el Archivo y Biblioteca de La Paz.

<X X X

Elaborar el marketing mix del Archivo y Biblioteca de La Paz.

1.8 MARCO LEGAL

El presente proyecto tiene su respaldo legal, en el cual se guian en la Constitucion
Politica del Estado, Decretos Supremos, leyes y norma.

Constitucion Politica del Estado
“Articulo 21. Las bolivianas y los bolivianos tienen los siguientes derechos:

6. acceder a la informacion, interpretarla, analizarla y comunicarla libremente, de

manera individual o colectiva.

Articulo 24. Toda persona tiene derecho a la peticion de manera individual o
colectiva, sea oral o escrita, y a la obtencién de respuesta, formal y pronta, para el
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ejercicio de este derecho no se exigira mas requisito que la identificacion del

peticionario.

Articulo 99. Numeral I, el patrimonio cultural del pueblo boliviano es inalienable,
inembargable, e imprescriptible. Los recursos econdémicos que generen se
regularan por la ley, para atender posteriormente a su conservacion, preservacion
y promocion. Numeral Il el estado garantizar el registro, proteccion, restauracion,
recuperacion, revitalizaciéon, enriquecimiento, promocion y difusion de su

patrimonio cultural, de acuerdo con la ley™.
Decreto Supremo28168 de 17 de mayo del 2005.
“Articulo 1. (Objeto)

El presente Decreto Supremo tiene por objeto garantizar el acceso a la
informaciéon como derecho fundamental de toda persona y la transparencia en la

gestion del Poder Ejecutivo.
Articulo 3. (Principios)

Los principios fundamentales que guian el acceso a la informacion publica son los

siguientes:

En ningtn caso podra ser amparada bajo secreto, reserva o confidencialidad
informacion referida a la comision de delitos de lesa humanidad, violaciones o
derechos humanos, corrupcion en el ejercicio de las funciones publicas y dafio

economico al estado.

Obligatoriedad: toda entidad del Poder Ejecutivo tiene la obligacion de entregar la
informaciéon de manera completa, adecuada, oportuna y veraz, que solicite

cualquier persona, sin discriminacion alguna.

2Republica de Bolivia, Asamblea Constituyente, Honorable Congreso Nacional. Nueva Constitucidn Politica del Estado, La
Paz, octubre del 2008.
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Gratuidad: el acceso a la informacion es gratuito, cuando existan costos de

reproduccion, estos deberan ser cubiertos por el solicitante.
Articulo 4. (Derecho a la informacion)

Se reconoce el derecho de acceso a la informacion a todas las personas como un
presupuesto fundamental para el ejercicio pleno de la ciudadania y fortalecimiento
de la democracia.

Articulo 6. (Garantia de acceso a la informacion)

Las maximas autoridades ejecutivas deben asegurar el acceso a la informacion a
todas las personas sin distincion de ninguna naturaleza, estableciendo Ila
estructura y procedimientos internos de las entidades publicas bajo su
dependencia, que permitan brindar informacion completa, adecuada, oportuna y

veraz™.
Ley 366 del libro y la lectura Oscar Alfaro
“Articulo. 6 (de las medidas de fomento)

Numeral 1 organizacion de ferias del libro nacionales, departamentales,

provinciales, municipales y comunitarias.

Numeral 10, campafas educativas e informativas de promocion, difusiéon y otras

de fomento™.
Norma ISO boliviana de IBNORCA15489-1, 15489-2 y 26122.

“Informacién y documentacion, gestion de documentos, parte 1: generalidades™
(correspondencia a la norma ISO 15489-1 2001).

*Decreto Supremo 28168. [En linea]. [Consultado el 20 de enero de 2015]. Disponible
en:<http://www.right2info.org/resources/publications/laws-1/bolivia-supreme-decree-no.-28168>

4Ley 366 del libro y la lectura Oscar Alfaro. [En linea]. [Consultado el 20 de enero de 2015]. Disponible
en:<http://www.wipo.int/edocs/lexdocs/laws/es/bo/bo060es.pdf>

>BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Casos practicos de estrategias de marketing en bibliotecas, archivos y museos: modelos
de planificacidn estratégica y proyecto de grado. La Paz: Stigma, 2014. p.23
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Decreto Supremo 23934
“Art. 22

a) Las publicaciones oficiales, los libros estudios, proyectos, folletos, boletines,
etc., deberan ser remitidos a la biblioteca (Titulo Il, Capitulo 1V) de la
instituciéon con anotacion de primer destinatario, si fuera el caso. La
biblioteca procedera al registro de dicha documentacion y a la
administracion de su uso, y elaborara semanalmente el listado
correspondiente de ingreso para su difusion interna.

b) La biblioteca de la institucion clasificara y catalogara el material recibido y

luego lo remitiré, con cargo a devolucioén, a su destinatario™.

®BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Op. cit.p.22
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2. FUNDAMENTO TEORICO

El presente marco teorico, permite conocer el tema estudiado que sera de guia de
respaldo ante el problema plateado y se consideran las siguientes teorias.

2.1 BIBLIOTECA
2.1.1 BREVE HISTORIA DE LA BIBLIOTECA

Segun Arteaga Fernandez, F. (2006) expone que desde la historia de la
humanidad el hombre sinti6 la necesidad de trasmitir sus ideas y sus
conocimientos, y se piensa guardar las primeras formas de sus escritos, para esto,
busca un determinado lugar donde hacerlo, al que denomina biblioteca, “esta
denominacion, deriva de dos voces griegas que significan: biblion-libro y teke-caja
o lugar, un lugar donde se aguardan los libros o materiales parecidos, y a través
del tiempo ampliara su ambito a diferentes materiales que superan la
denominacion original hasta llegar a hoy, como se conocen las unidades de
informacion, destinada a resguardar y diseminar la informacion en diferentes

formas de soportes™.

‘Las mas notables bibliotecas e importantes de la antigliedad pertenecientes a la
civilizaciéon griega, no estuvo en Atenas, sino también en Egipto, en Alejandria, la
gran rival de Atenas, Alejandria alcanzo a ser un importante centro académico

bajo el reinado de los Ptolomeos.

En el reinado de Ptolomeo la biblioteca de Alejandria concentra entre sus
manuscritos originales de Atenas, entre sus de los dramaturgos griegos y también
textos en Etiope, Arabe, Hindu y Hebreo, reunié una considerable cantidad de
arcillas, pergaminos y papiros, seleccionados y recolectados en todo el reino
Egipcio alcanzando la cantidad de mas de 700.000 unidades, organizada con uno
de los colaboradores griegos, el literato Calimaco, quien preparo los primeros

catalogos o listas existentes y conocidas, sobre las cuales se preparé una

’ARTEAGA Fernandez, Fernando. Manual de procesos técnicos. La Paz-Bolivia: Agaetra, 2006. p.6
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bibliografia griega, por este trabajo Calimaco es considerado el primer bibliotecario

del mundo’®.

“La primera biblioteca fue derribada por fuego, cuando Julio Cesar conquisto la
ciudad el afo 47 d.c. pero el fatalismo reinante, el islamismo, y las contiendas
bélicas, fue nuevamente incendiada y destruida el afio 391 de la era cristiana.
Posteriormente las civilizaciones Egipcias, a través del proceso de pegar y unir las
fibras, lograron un producto que seria conocido como papiro egipcio, para elaborar
los rollos de papiro. El reinado del papiro declina con la aparicion del pergamino,
elaborados con pieles y cueros de cabra y otros. “Entre las grandes e importantes
bibliotecas del mundo, esta la biblioteca de Pérgamo, consideradas como otras de
las grandes bibliotecas de la antigliedad, su descubrimiento en el siglo pasado
Sirvio para mostrar su estructura y el disefio arquitectonico de las bibliotecas de
ese tiempo, destaca por su cantidad y calidad de coleccion, ademas porque esta
ciudad se origina otro tipo de soporte de material para la elaboracion de libros,
denominado pergamino, que por mucho tiempo sustituyo al papiro para la
produccién de libros™.

‘La primera biblioteca publica de Roma antigua fue fundada alrededor del a los 50
de nuestra era, en el Atrium Libertatis, con lectura sobre artes y letras, historia,

drama menor y oratoria.

El primer siglo del imperio durante la edad de oro de la literatura romana, muchas
bibliotecas privadas se desarrollaron durante este transcurso y el desarrollo de la
cultura romana, de acuerdo a la posicion politica o social que ocupaba sus
personajes, todo general sobresaliente de los ejércitos imperiales que participaban
en las conquistas y a expansion del imperio, adquiria un sefiorio, y para mostrar

esto poseia una biblioteca privada como signo de su grandiosidad y poderio™°.

8ARTEAGA Fernandez, Fernando. Op. Cit.p.10
%Ibid.p.11
Ylbid.p.11
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“El resto del imperio, dada la coyuntura de esos tiempos, se crearon bibliotecas
publicas, para que el pueblo leyera, en la que los libros estaban ordenadas por

materias y constataban un registro o catalogo.

En la edad media, la imagen de Roma esclavista se hace extensiva a las
bibliotecas, y una permanente amenaza para destruir los libros existentes
considerados profanos por los invasores barbaros del Norte y en la mayoria fueron
salvados de los saqueos e invasion. Después del siglo séptimo, la lengua griega
es considerada muerta, se consideraba que los libros escritos en esta lengua, ya

no era necesario seguir conservandolos™".

En la mayoria de la época medieval, la “biblioteca forma parte de los monasterios
de las abadias y luego de las universidades, era el lugar donde se conservaban,
elaboraban y producian los libros, la biblioteca era el taller de produccion, hasta la
invencion de la imprenta, subsiguientemente los humanistas se preocuparon por
el hombre, a partir del siglo 15 surge el renacimiento, y este con caracteristicas de

investigacion, pesquisa y el descubrimiento de obras antiguas™?.

“En Italia subsistian colonias griegas, a los que se los llamaba Magna Grecia, en
estas poblaciones los biblidfilos se dedicaban a buscar libros antiguos en griego,
era facil encontrarlos el detalle consistia en traducirlos, para esto debian aprender
griego clasico, entre estos biblitfilos aparece Aldo Manucio quien ademas escribe
libros en griegos y latin a partir de 1940, escribe ediciones criticas de los
clasicos griegos.

En el siglo diez, nuestra era, los chinos inventaron el papel, material que fue
utilizado con frecuencia en la sociedad, y este a su vez esta siendo reemplazado

cada vez mas por otro material, el plastico, como soporte de la informacion.

Mbid.p.11
Pibid.p.12
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Un elemento importante para el desarrollo del libro y de las bibliotecas, es la
invencion de la imprenta de tipos moviles, elaborada aproximadamente en 1450

por el aleman Juan Gutenberg, que facilita la produccion masiva de libros.

En la actualidad, con el permanente desarrollo de la tecnologia y la ciencia, surge
un nuevo tipo de soporte de la informacion, el material plastico, como productos de
las nuevas tecnologias electronicas, también estan los materiales audiovisuales o
especiales, micro formatos, cintas grabadas, discos, peliculas, y para su uso

requiere de aparatos adicionales™.

2.1.1.1 DEFINICION DE BIBLIOTECA

‘Institucion cultural, cuya funcion esencial es dar a la poblacion acceso amplio y
sin discriminacion a libros, publicaciones y documentos publicados o difundidos en
cualquier soporte. Pueden ser bibliotecas escolares, publicas, universitarias y

especializadas” "

Amat | Noguerra, N. (1995), lo define de la siguiente manera: “se entiende por
biblioteca, sea cual sea fuera su denominacion, toda coleccion organizada de
libros, publicaciones periddicas u otros documentos cualesquiera en especial
graficos y audiovisuales asi como los servicios del personal que facilite a los
usuarios la utilizacion de estos documentos, con fines informativos, de
investigacion, educacion o recreativos. La biblioteca constituira entonces, un
sistema de informaciéon cuyo objetivo sera permitir a sus usuarios el acceso a los
documentos primarios y la localizacion de la informacion bibliografica y no

bibliogréfica en los documentos secundarios y terciarios™”.

Por consiguiente, biblioteca es una institucion cultural, sea cual fuera su
denominacion, es toda coleccién organizada, bibliografica, hemerografica y otros

documentos, publicados y difundidos en cualquier soporte, su funcion principal es

Blbid. 12-13

14Ley 366 del libro y la lectura Oscar Alfaro. [En linea]. [Consultado el 20 de enero de 2015]. Disponible
en:<http://www.wipo.int/edocs/lexdocs/laws/es/bo/bo060es.pdf>

%5 Citada en BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Op. cit.p.97
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de dar acceso libre y sin discriminacion a la poblacién. Asi también, contara con
personal que brinde servicios a los usuarios para la localizacion de los
documentos primarios y la disposicion de informacion bibliografica y no
bibliografica en los documentos secundarios y terciarios, con fines informativos, de
investigacion, educacion recreacion. Pueden ser bibliotecas escolares, publicas,

universitarias y especializadas.

2.1.2 TIPOLOGIA DE LAS BIBLIOTECAS

2.1.2.1 TIPO DE BIBLIOTECAS: FACTORES PARA DETERMINAR
EL TIPO DE UNIDAD

Arteaga Fernandez, F. (2006)indica que para comprender el tipo de unidad de
informacion es necesario determinar la necesidad de la comunidad en la que se

instalara la biblioteca, segun el diagndstico previo, estos factores son'®:

1. “El area geografica: donde se ubica la unidad de informacion que
constituye para definir el tipo de biblioteca, la ubicacion del barrio, zona,
escuela, institucion, universidad, etc.

2. EIl tipo de usuario: de acuerdo al diagnostico, se establece el tipo de
usuarios reales y potenciales a los que esta designada la unidad de
informacion, es también, otro factor para determinar el tipo de biblioteca,
estos usuarios pueden ser comunarios, estudiantes, funcionarios de una
institucion, escolares, etc.

3. El material bibliografico: que esta dirigido a satisfacer las necesidades de

informacion de los usuarios”"’.

El autor menciona que existen diversos tipos y formas de unidades de informacion,

de los cuales se proponen seis tipos'® de bibliotecas:

1. Biblioteca escolar

SARTEAGA Fernandez, Fernando.Op.cit.p.25
Y|bid.p.25
Blbid.p.26
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Biblioteca publica
Biblioteca universitaria
Biblioteca especializada
Biblioteca nacional

o o s w0 N

Biblioteca especial

‘De las que se derivan otras denominaciones, sin ser otros tipos, estan incluidas

dentro de las anteriores estas denominaciones pueden ser bibliotecas: infantiles,

técnicas, académicas, cientificas, sucursales, vecinales, filiales, sindicales,

»19

rurales, mineras, privadas, y ofras que se designan arbitrariamente””.

1.

Biblioteca escolar:‘puede entenderse como un servicio de los centros
educativos en el que se reunen, organizan y Sson los recursos
documentales, necesarios para el aprendizaje de los escolares, la
adquisicion de los habitos lectores y la formacion en el uso de la
informacién™.

Biblioteca publica: “lugar de encuentro y servicio gratuito de la comunidad,
sitio de accesos a las tecnologias de informacion, y centro de promocion de
la cultura y la lectura, su principal funcion es de ofrecer a los usuarios y
lectores el acceso amplio y sin discriminacion a las colecciones
bibliograficas audiovisuales y de multimedia o en cualquier soporte
actualizadas en forma permanente. Las bibliotecas publicas pueden ser
estatales privadas, o comunitarias™’.

Biblioteca universitaria: es aquella biblioteca que esta ubicada dentro del
area geografica de una universidad, los usuarios son los estudiantes,
docentes y el personal administrativo, para cumplir los objetivos

institucionales deben proporcionar material bibliografico que respalden los

Plbid.p.26
“iblioteca escolar. [En linea]. [Consultado el 20 de enero de 2015]. Disponible
en:<http://cprcaceres.juntaextremadura.net/bibliotescolares/archivos_index/docs/labibliotecaescolar.pdf>

21Ley 366 del libro y la lectura Oscar Alfaro. [En linea]. [Consultado el 20 de enero de 2015]. Disponible
en:<http://www.wipo.int/edocs/lexdocs/laws/es/bo/bo060es.pdf>

Alicia Choque Coca

16



Plan Estratégico de Marketing de Servicios: caso de estudio Archivoy | 2015
Biblioteca de La Paz

planes y programas de estudio para la formacion del profesional, en las
distintas facultades, carreras o institutos®.

4. Biblioteca especializada: reunen sistematicamente dentro de sus
colecciones bibliograficas, un tema especifico dentro del saber humano.
Esta bibliotecaes parte de una organizacion, institucion, ONG, etc.,
sususuarios son los mismos funcionarios de dicha institucién, organizacion,
etc®. Bounocore® indica que existen tres elementos fundamentales para
concebir una biblioteca especializada.

a. El usuario: son principalmente los que trabajan o colaboran con la
entidad o institucion a la que esta vinculada la biblioteca, la mayor
parte de estos usuarios posee un alto nivel de estudios superiores y
desarrollo profesional, tales como técnicos, investigadores y los que
estan en formacion (estudiantes y egresados).

b. La coleccién: es especializada y se requiere que este en constante
actualizacion para los requerimientos de sus usuarios, son
especializados, porque sirven de apoyo y es promotor de la
investigacion.

c. Su objetivo sera en conservar, difundir y transmitir el conocimiento,
por medio de la adquisicion, organizacion, mantenimiento, promocion
y circulacién de los materiales bibliograficos y similares con el
objetivo de servir a su comunidad.

5. Biblioteca nacional: abarca el ambito del pais al que pertenece, su
objetivo es reunir la produccion y el patrimonio bibliografico nacional, en el
caso de Bolivia se encuentra en Sucre, bajo la denominacion de Biblioteca
y Archivo de Bolivia®.

6. Biblioteca especial: se encuentra en un area geografica especial, los
usuarios y las colecciones bibliograficas son especiales, tanto en la forma y

2 ARTEAGA Fernandez, Fernando.Op.cit.p.26

Z1bid.p.26

“Biblioteca especializada. [En linea]. [Consultado el 20 de enero de 2015]. Disponible en:<
http://www.item21.net/portal/images/stories/item21/bibesp.pdf>

ZARTEAGA Fernandez, Fernando.Op.cit.p.26
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el contenido, presentacion de la informacién vy literatura, estas bibliotecas
sonpara personas no videntes presos, enfermos mentales, superdotados y
otros usuarios con caracteristicas especiales que no son las normales a

una persona comun?®.

En el contexto de la sociedad de la informacion Torres Vargas, G. (2000)indica
que las actividades de las bibliotecas también han cambiado, debido a
lastecnologias de la comunicacion e informacion (TIC). Asi también, se dieron
varias denominaciones como las bibliotecas electrénicas, bibliotecas digitales y
bibliotecas virtuales, esto se da gracias al avance tecnoldgico en los servicios de

informacion?’.

La autora menciona que existen tipos de bibliotecas de acuerdo al cambio que se

dieron en sus actividades, estas son:

1. Biblioteca electrénica
2. Biblioteca digital

3. Biblioteca virtual.

1. La biblioteca electronica, recibe el calificativo electrénico, con base al tipo de
documento que conforma su coleccion, para buscar y recuperar informacion esta
biblioteca cuenta con indices, catalogos y bases de datos. Esta biblioteca seria un
componente de la biblioteca virtual, su acceso a sus colecciones es remoto en

linea y la posterior entrega de sus documentos en formato impreso?.

2. La biblioteca digital, es lo que respecta a sus colecciones y la informacion que
contienen es digital o en proceso de digitalizacion, es analoga a una biblioteca

tradicional, sus procesos y servicios utilizan medios tecnologicos?’.

*Ibid.p.26

“'TORRES Vargas, Georgina A. La biblioteca virtual: iqué es y que promete? México: UNAM: Centro Universitario de
investigaciones Bibliogréficas, 2000. p. 25

TORRES Vargas, Georgina A. Op.cit.p.27

ZIbid.p.28
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3. La biblioteca virtual biblioteca que en la mayor parte de sus recursos de
informacion se encuentran disponibles en formato digital, depende de un tipo de
tecnologia de realidad virtual para su existencia, accesible por medio de las

computadoras, a través de la internet y otros accesos™.
2.2 BREVE HISTORIA DEL ARCHIVO

Los estudios del archivo son tan antiguos como la organizacién social humana
como mencionan Fernandez Garcia (2011) indica que “sus origenes podian
remontarse desde la aparicién de la escritura, el hombre ha manifestado la
necesidad de registrar su quehacer cotidiano Desde las monarquias que surgieron
en Asia anterior hasta el imperio Romano, pasando las civilizacion Egipcia y
Griega, que dejaron testimonios de la existencia de archivos. También existen
constancia de la existencia de 400.000 tablillas de arcilla, los Sumerios, los

Arcadios y los Babilénicos escribian en esos soportes™’.

Como Pino Jordan, A. (2003) sefiala que los origenes se remontan en la
antigledad:

‘como la era de los archivos en palacios o templos, en estos lugares se
encontraron documentos, fue en la ciudad de Uruk en la antigua Sumeria,
alli se encontraron las primeras tablas de arcilla cocida, con registros de
cuentas, en el templo de Eanna (300 a 2800 a.C.) el templo de la divinidad
tutelar era el gran centro administrativo bajo la autoridad de un rey-
sacerdote, el mismo contaba con la colaboracion de varios administradores
del templo que se encargaban de controlar los movimientos de personas,
los salarios y las entradas, salidas de los rebafios y mercancias”. En
Mesopotamia, Siria las culturas Egeas, las Hitias (Turquia) en Egipto, donde
se utilizd el papiro que se guardaban en rollos sefalizados, también

utilizaron una variedad de soportes como las tabletas de marfil y de madera,

*Ibid.p.36
* EERNANDEZ Garcia, Miguel A. Historia del archivo.p.2 [En linea]. 2011 [Fecha de consulta: 1 de julio de 2015].
Disponible en: <http://www.mundoarchivistico.com/?menu=articulos&id=289>
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algunas cubiertas con cera, y que contenian las cuentas utilizadas en las
transacciones comerciales e inventarios de mercancias, otros documentos,
como los legales, eran grabados en cueros. Los archivos de los faraones
son conocidos por el registro de la vida politica, administrativa, econémica y
social del imperio. La vida de los faraones también se encontraban
registradas, en los muros de las mastabas y los templos por inscripciones

jeroglificas”®.

En Grecia se utilizé el papiro, como heredad egipcia, “alli surgi6 su nombre de
archivo arkhe, o los antiguos. A partir del siglo IV a.C., las ciudades mantenian
registros de interés publico y particular, desde nacimientos, hasta los derechos de
propiedad, estos centros custodiaban leyes, decretos de asambleas generales,
actas de reuniones, documentos de procesos publicos, contrato de estados y
otros. En la ciudad de Atenas existia una organizacion compleja de archivos, cada
magistrado poseia un archivo conservado en el arkheion, los registros
documentales del aeropago eran guardados en el templo de Minerva, mas tarde el
archivo publico paso a ser preservado en una de las edificaciones de agora, donde
también se instalaria la primera mitad del siglo IV a.C., el Metroon, templo de
Cibeles. Cupo a la diosa desempeniar, en relacion al archivo nacional, una mision
protectora similar a la que Palas Atenea desempefiaba en el Partenon como
guarda de los tesoros del estado”. (Pino, 2003: 3)

“En Roma fuero utilizadas la tabletas de arcilla (tabula) de diferentes tamarios,
algunas eran cubiertas con yeso (alba) o con cera (cerata) utilizaban en menor
cantidad el papiro y el pergamino, posteriormente se utilizo las tabletas de bronce
en donde se inscribia las leyes, y que se guardaba los originales en los tabularia.
En Grecia existe una diversidad de usos de los documentos como los grandes
tabulae publicae, que eran de uso publico, los magistrados guardaban anotaciones

en los tablinium o archivos privados, los sacerdotes en los templos. “En el afio 78

2pINO Jordan, Adela. Los archivos como fuente de consulta: breve historia. [En linea]. [Fecha de consulta: 2 julio de
2015]. Disponible en:<http://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/letras/article/viewFile/7625/6640>
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a.C., fue levantado el Tabularium, nuevo archivo oficial cuyas ruinas estan en el
sector este al monte Capitolio, en Roma. Hacia el final del impero los archivos se
diseminaron en archivos locales. El archivo Pontificio scrinium romanae, data del
siglo 1V cuando Damaso hizo instalar en la basilica de San Lorenzo, cerca de las
ruinas del Teatro de Pompeya. En el afio 71, aparecié el papel traido por los
arabes en su conquista en Esparna. Los documentos producidos por los escribas
(al-katib) eran actas oficiales, catastros y pago de impuestos”. (Pino, 2003: 3)

En el siglo XVI los archivos para Latinoamérica, la produccion de los documentos
como las primeras disposiciones de organizacion, “proviene de las ordenanzas
dictadas por Felipe Il en 1588, anteriormente los reyes catdlicos habrian tratado de
integrar los archivos del reino en la cancilleria de Valladolid y Carlos V ordend su
traslado a la fortaleza de Simancas, con Felipe Il se incluian los documentos
producidos en las instituciones del reino, los Consejos, Cortes, Cancillerias,
Secretarias, Tesoros y otros, los archivos se convirtieron en instrumentos de
gobierno y administracion. Los archivos espafioles se caracterizaron por el
caracter burocratico, gracias a ellos pudieron mantener su dominio sobre las
extensas colonias. En el siglo XVIII los archivos de la corona se centralizaron en
torno al Archivo General y publico de la corte, se resquardo estos documentos. En
1785 ocurre la fundacién del Archivo General de Indias”. (Pino, 2003: 5)

En el siglo XIX los cambios del régimen gubernamental que trajo la revolucion
francesa, se crea el archivo nacional y se reconoce el derecho a la consulta de los

documentos publicos. (Fernandez, 2011, q 70)

En la actualidad y con los adelantos de la tecnologia, se crearon nuevos
documentos como las fotografias, peliculas, videos, discos, casetes, discos duros.
(Pino, 2003: 6)
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2.2.1 DEFINICION DE ARCHIVO

“Conjunto organizado de informaciones. Institucion cultural donde se retnen,
conserva, ordenan y difunden los conjuntos organicos de documentos para la

gestion administrativa, la informacién, la investigacion y la cultura™.

Martin Calero, C. A.“una de las teorias sobre la evolucion de la palabra, archivo,
establece su origen en el vocablo latino vulgar archivium, a su vez, del
griegoarkeion (residencia del arconte) y que designaba, tanto el lugar donde se

custodian los documentos como el conjunto de documentos alli conservados™.

Por otra parte Heredia Herrera, A. (1993) define: “el archivo es uno o mas
conjunto de documentos, sea cual sea su fecha, forma y soporte material,
acumulados en un proceso natural por una persona o institucion publica o privada
en el transcursos de su gestion, conservados respetando aquel orden, para servir
como testimonio e informacion para la persona o institucion que los produce, para

los ciudadanos o para servir de fuente de historia™®.

Alonso Martinez, J. A. indica que ‘el archivo es considerado como servicio
publico, por enfrentarse al reto de prestar servicios a la ciudadania y garantizar
sus derechos de acceso la informacion y al tener una doble funcion administrativa
y juridica. Y la otra funcion es de servicio educativo, el autor mencionado sefiala
que este brinda servicios educativos ademas de las actividades de difusion

cultural y una accién pedagoégica al igual que la biblioteca™®.

Por consiguiente, archivo es un conjunto organizado de informaciones y
documentos sea cual sea su fecha, forma o soporte y son acumulados en el
proceso natural de una persona o institucién publica o privada, en el transcurso de

su gestion. Conservados y respetando el orden y procedencia en el que se

33Ley 366 del libro y la lectura Oscar Alfaro. Op.cit.p.4

*CALERO, M. archivos de gestion de la administraciéon. Madrid: diputacién de Valladolid.p.4

HEREDIA Herrera, Antonia. Archivistica general: teoria y practica. Sevilla: Diputacién Provincial de Sevilla, 1993.p. 83
¥ALONSO Martinez, José Alberto. La gestion de los documentos y de los archivos como servicio: entorno legal y
normativo. Espafia: FUOC. Fundacién para a Universitat Oberta de Catalunya.p.7
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produjeron. Asi mismo, es untestimonio e informacion para la investigacion,

consulta, etc., de sus productores, y para la ciudadania en general.

El archivo es considerado de servicio publico por prestar servicios a la ciudadania
y garantizar sus derechos de acceso a la informacion. Institucion cultural donde se
reune, conservan ordena y difunden los conjuntos organicos de documentos para

la gestion administracién, la informacion,la investigacion y la cultura.

Las condiciones de acceso tienen ciertas limitaciones, que esta relacionado con la
seguridad del estado, privacidad del ciudadano y secreto legitimo.

2.2.2 TIPOLOGIA

La tipologia de archivossegun el Diccionario de Archivistica en Espaiiol (2008)
y Oporto Ordofiez, L. (2005).

2.2.2.1 ARCHIVO DE GESTION O DE OFICINA:retne la documentacién

que esta en constante utilizacion y consulta administrativa por la entidad, por lo
que respecta a la existencia de archivos de gestidbn esta respondera a la
complejidad de la estructura organizacional de la entidad®. De acuerdo a
normativa y con caracter general salvo excepciones no podran custodiar

documentos que superen los cinco afios de antigiiedad™.

2.2.2.2 ARCHIVO CENTRAL:se crean como resultado de las transferencias

de los documentos del archivo de gestidén, una vez finalizado su tramite o cuando
su consulta ya no es constante. Asi también, el archivo central es el que coordina
y controla el funcionamiento de los archivos de gestién de una entidad, es el

encargado de conservar y administrar los documentos transferidos hasta la

*0PORTO Ordoiiez, Luis. Gestién documental y organizacién de archivos administrativos. Bolivia:
Management.2005.p.40

*#MASTROPIERRO, Marfa del Carmen. Diccionario de archivistica: un anexo multilinglie y cuadros de fuentes de las
entradas terminoldgicas. Buenos Aires: Alfagrama, 2008.p.31
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prescripcion de valor legal, hasta los 15 afos de antigiedad, existe solo un archivo
central por cada entidad®.

2.2.2.3 ARCHIVO INTERMEDIO:se origina y estd compuesta por las

transferencias documentales por el archivo central. El archivo intermedio custodia,
conserva y administra las documentaciones hasta la edad de 35 afos, asi
también, realiza la evaluacion para determinar su conservacion permanente o de

instruir para su destruccion controlada.

2.2.2.4 ARCHIVO HISTORICO:“es la ditima fase del proceso archivistico,

resultante de la transferencia de la documentacion valorada en el archivo
intermedio con dictamen de valor permanente, la donacion de terceros la entrega

en calidad de deposito y la adquisicion.

El archivo histérico tiene la funcidon de administrar la riqueza documental de la
nacion, transferido por el archivo intermedio. Debe conservarse frente a cualquier
riesgo potencial de deterioro o destruccion, desarrollando un programa

permanente de conservacion.

El archivo histérico en estricto respecto a los principios de procedencia y de orden
original, hereda la clasificacion y ordenacion dadas en el archivo central e

intermedio™'.
2.3 MARKETING

El termino mercadeo, traducido al espafol es marketing, y es admitido
universalmente en todas las empresas, asi también este término es reconocido

por el Diccionario de la Real Academia Espaniola.

Segun Kotler, P. (1996)“e/ concepto de mercadotecnia sostiene que la clave para

alcanzar las metas organizacionales, consiste en determinar las necesidades y

*0OPORTO Ordofiez, Luis. Op.cit.p.61
“Ibid.p.66
ibid.p.72
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deseos de los mercados meta, y entregar los satisfactores deseados de forma
eficaz y eficiente que los competidores. Las ventas se centran en las necesidades

del vendedor; la mercadotecnia en las necesidades del comprador™.
Este concepto se sustenta en cuatro pilares que son:

1. “Mercado meta: El mercado a servir por la empresa y esta enfocado todos
los esfuerzos al mercados o los mercados que selecciono y realizara un
programa de marketing a la medida de cada mercado

2. Necesidades del consumidor: la empresa luego de definir su mercado
meta, al mismo tiempo debe tener claro y comprender las necesidades del
cliente. Si bien deben tratar de satisfacer sus necesidades, estos deben ser
interpretados para saber qué es lo que en realidad quiere el cliente. No
obstante se puede distinguir cinco tipos de necesidades: necesidades que
se manifiestan, necesidades reales, necesidades que no se manifiestan,
necesidades placenteras y necesidades secretas.

3. Mercadotecnia coordinada: significa que las funciones de la empresa,
personal, publicidad, investigacion, etc. Deben coordinar entre si, asi
mismo, el marketing debe estar coordinada con los departamentos o areas
de la empresa.

4. Rentabilidad: el objetivo del marketing es ayudar a alcanzar los objetivos
de la empresa, en caso de empresas privadas sera de utilidades y en
organizaciones no lucrativas como el caso de una unidad de informacion

sera permanecer y captar fondos para desempefiar bien sus funciones™>.

Kotler, P. (2003)citado por Bustamante Paco, S. (2014) define marketing
como“una actividad cuya finalidad consiste en satisfacer las necesidades y deseos

del ser humano mediante, procesos de intercambio™*.

“KOTLER, Philip. Direccion de mercadotecnia: analisis, planeacion implementacion y control. México: Prentice
Hall, 1996. p. 18

BKOTLER, Philip Op.cit.p.18

“BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Op.cit. p. 19
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Asi mismo, Bustamante Paco, S. (2012)indica que el marketing aplicado en una
unidad de informacion ‘es el conjunto de actividades y estrategias que las
unidades de informacion realizan encaminadas a identificar las necesidades de
informacion de los clientes internos y externos a fin de garantizar el disefio de
productos y servicios acorde al segmento del mercado para satisfacer las
necesidades de informacion de los clientes™.

Por lo tanto, se entiende por marketing, un proceso que involucra varias
actividades y estrategias, para alcanzar los objetivos y metas de la unidad de
informacién, centrandose en las necesidades, deseos y demandas de informacion
de los clientes internos y externos, dentro de un proceso de intercambio beneficios
para ambos. Asi también, basandose en el mercado meta, necesidades de
informacién, marketing coordinado y rentabilidad. A fin de garantizar el disefio de

los productos y servicios acorde al mercado.

2.3.1 VARIABLES DE MARKETING

Para disefar estrategias de marketing, el emprendedor o empresario dispone de
unos instrumentos basicos, que ha de combinar adecuadamente, con el fin de
conseguir los objetivos deseados, como Bustamante® indica,estos instrumentos
del marketing pueden resumirse en las cinco variables controlables del sistema

comercial (las denominadas “5Ps”).

2.3.1.1 PRODUCTO:previo reconocimiento de la necesidad de los clientes

Kotler, P. y Armstrag, G. (1995) dice que ‘producto es cualquier cosa que se
puede ofrecer en el mercado para satisfacer una necesidad o un deseo, esto no se
limita a un producto fisico, sino también aquellos que logran satisfacer a los

clientes, estos son productos, personas, lugares, organizaciones e ideas™’.

BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Plan estratégico de marketing de servicios en bibliotecas especializadas y aplicaciones
en archivos y museos. La Paz: Stigma, 2012. p. 63

*Ibid.p.71

“KOTLER, Philip y ARMSTRAG Gary. Fundamentos de mercadotecnia. México: Prentice Hall, 1995.p.7
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2.3.1.2 PRECIO:“n las entidades publicas las unidades de informacion son

creadas sin fines de lucro, por lo tanto de debe tomar en cuenta que el servicio es
gratuito por el servicio social y cultural. Se puede determinar los costos por
fotocopias respetando los derechos de autor.

En las entidades privadas de acuerdo a las politicas de la institucion se debe

determinar los precios por los servicios de informacién™®.

2.3.1.3 PLAZA O DISTRIBUCION:“la distribucion esta ligada al acceso y se

da en la misma ubicacion de la unidad de informacién y en horarios de acuerdo a
reglamento interno de la unidad. Con el desarrollo de las tecnologias el acceso a
los productos de informacion para el usuario es mas alcanzable, son también
notables los servicios online y via internet, los préstamos de publicaciones

mediante cédigos de barras™.

2.3.1.4 PROMOCION O COMUNICACION:“interviene los elementos como

la publicidad y las relaciones publicas que se dan por distintos medios como el
correo electronico, via telefonica o en forma personalizada. La publicidad puede
darse por medios impresos o a través de medios de comunicacion de TV y prensa

escrita™®.

2.3.1.5 PERSONAS: son los clientes internos (personal capacitado para la

atencion a los clientes externos, representa la imagen de la institucion) y los
clientes externos de la misma. Personas que participan en la entrega y consumo

del servicio y producto®”.

*®BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Op.cit. p. 64
“Ibid.p.64
*Ibid.p.65
51, .,
Ibid.p.73
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2.3.2 MEZCLA DE MARKETING

Marulanda Meza, C. y Velasquez Gomes, A. (2010)“La mezcla de marketing es
la integracion de todos los elementos componentes del marketing el mismo que
persigue un objetivo en el mercado y que permite controlar por parte de la unidad

de informacién todas las acciones operativas estratégicas en el mercado.

Mezcla de marketing es un conjunto de herramientas tacticas, que controla la
empresa y que tiene por proposito de producir una respuesta en el mercado meta.
El disefio de la mezcla de marketing es una combinacion de aspectos que pueden
influir en la demanda de un producto o servicio., estos comprenden cinco variables
de marketing:producto, precio, plaza, promocion y personas. Estos cinco
elementos tienen como finalidad satisfacer las necesidades y deseos del mercado

meta y cumplir los objetivos de marketing de una organizacion™?.

Por consiguiente, la mezcla de marketing, como herramienta de una unidad de
informacion, son la integracion de todos los elementos componentes del marketing
y que la unidad controla, tiene como finalidad producir una respuesta en el
mercado meta, el disefio de esta mezcla de marketing tiene por objetivo influir en
la demanda de un servicio o producto y satisfacer una necesidad mediante los
elementos como son: producto, precio, plaza, promocion y personas, asi también,

cumplir con los objetivos de marketing de la unidad de informacion.

2.3.2.1 APLICACION DE LA MEZCLA DE MARKETING EN UNA
BIBLIOTECA

Como Bustamante®indica la relacién de los cinco elementos forman el mix del

marketing aplicados en una biblioteca es:

*>MARULANDA Meza, Cristina. y VELASQUEZ Gomes, Angela.Formulacidn de un pan estratégico de marketing para la
empresa “Freskaaromas”. [En linea]. [Consultado el 27 de septiembre de 2014]. Disponible
en:<http://repositorio.utp.edu.co/dspace/bitstream/11059/1739/1/6588M389.pdf>

3BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Op.cit. p. 72
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Productos o
servicios

Colecciones
bibliograficas y
hemerograficas

Servicios de
informacion,
préstamo en

sala, a domicilio.

Cuadro N° 1

Mezcla de marketing en una biblioteca

Precio

En
entidades
publicas las
bibliotecas
son creadas
sin fines de
lucro, por lo
tanto el
servicio es
gratuito por
el sentido
social y
cultural.

las

Se puede
determinar
costos  por
fotocopias,
respetando
los derechos
de autor.

Plaza o
distribucion

El acceso a la

biblioteca,
ubicacién y
horarios de
acuerdo al
reglamento
interno  de la
biblioteca

Con el desarrollo
de las
tecnologias el
acceso a los
productos de
informacién para
el cliente es mas
alcanzable.

Promocioén o
comunicacion

Intervienen los
elementos de la
publicidad y las
relaciones
publicas que se
dan por
distintos
medios,
electronicos,
via telefénica o
en forma
personalizada.

Se debe
mantener una
buena imagen

de la biblioteca
a través de las
relaciones
publicas y Ila
comunicacion
con el cliente.

Personas/People

Usuarios internos
y externos de la
biblioteca como los
funcionarios,
directivos,
estudiantes,
profesionales y
publico en general
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Bases de datos.

Ficheros
electrénicos e
impresos.

El producto mas
importante es el
personal que
esta en contacto
con los usuarios

y la misma
biblioteca,
Extension y

difusion cultural.

La marca y a
calidad esta
dada por el
prestigio de los
autores de los

libros y la
informacién que
contiene.

En las
entidades
privadas de
acuerdo a
las politicas
de la
institucion se
debe
determinar
los precios
de
informacion,
se debe
hacer un
analisis
costo
beneficio.

Los servicios via
online 'y via
internet los
prestamos
mediante
cédigos de barra.

Acceso a texto
completo

Préstamo
interbibliotecario
mediante
convenio.

Sala de consulta

Publicidad
puede darse en
medios
impresos, y
medios de
comunicacion
de TV y radio.

Pagina web de
la biblioteca

Redes sociales

Larga noche de
los museos

Actividades
educativas,
culturales y
talleres.

Fuente: En base al libro Bustamante Paco, S. (2014). Casos Practicos de
Estrategias de Marketing en Bibliotecas, Archivos y Museos: modelos de

Alicia Choque Coca

30



Plan Estratégico de Marketing de Servicios: caso de estudio Archivo y

2015

Biblioteca de La Paz

planificacion estratégica y proyecto de grado.

Elaboracién: Elaboracion propia en base al libro deBustamante Paco, S. (2014).
Casos Practicos de Estrategias de Marketing en Bibliotecas, Archivos y Museos:
modelos de planificacion estratégica y proyecto de grado.

2.3.2.2 APLICACION DE LA MEZCLA DE MARKETING EN UN

ARCHIVO

Como Bustamante®indica la relacion de los cinco elementos forman el mix del

marketing aplicados en un archivo es:

Cuadro N°2

Mezcla de marketing en un archivo

Productos o Precio
servicios

Fondos En las

documentales  entidades

como sub publicas

fondos, series, los

subserie, archivos

unidad son

documental y creados

expediente. sin fines de
lucro, por
lo tanto el
servicio es
gratuito por
el sentido
social y
cultural.

Instrumentos

de descripcion

documental

*1bid.p.193

Plaza o
distribucion

El acceso al
archivo
ubicacion y

horarios de
acuerdo al
reglamento
interno del
archivo

Con el
desarrollo  de

las tecnologias
el acceso a los
productos de
informacion

para el cliente
es mas

Promocioén o
comunicacion

Intervienen los
elementos de la
publicidad y las
relaciones
publicas que se
dan por
distintos
medios,
electronicos,
via telefénica o
en forma
personalizada.

Se debe
mantener una
buena imagen
del archivo a
través de las
relaciones

publicas y la
comunicacion

Personas/people

Usuarios internos y
externos del archivo
como los funcionarios,
directivos,
estudiantes,
profesionales y
publico en general
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alcanzable. con el cliente.
Servicios de No Los servicios Difusion de las
préstamo en obstante a via internet charlas
sala, servicio acuerdo a mediante la seminarios,
de informacién. las pagina web. visitas guiadas
politicas y materiales
del archivo audiovisuales
debe
establecer
los precios
de
fotocopia.
Bases de ElI archivo La sala de Publicidad
datos. debe consulta y puede darse en
establece préstamo del medios
el precio documento. impresos, y
del servicio medios de
fedatario. comunicacion
de TV y radio.
Archivo de Archivo de Pagina web del
gestion 0 gestion o archivo.
administrativo, administrativo,
archivo central, archivo central,
archivo archivo
intermedio  y intermedio 'y
archivo archivo
histérico. historico.
El producto Redes sociales
mas importante
es el personal
que estda en
contacto con
los usuarios y
el mismo
archivo.
Extension y Larga noche de
difusion los museos
cultural.
32
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Actividades
educativas,
culturales y
talleres.

Fuente: En base al libro Bustamante Paco, S. (2014). Casos Practicos de
Estrategias de Marketing en Bibliotecas, Archivos y Museos: modelos de
planificacion estratégica y proyecto de grado.

Elaboracién: Elaboracion propia en base al libro de Bustamante Paco, S. (2014).
Casos Practicos de Estrategias de Marketing en Bibliotecas, Archivos y Museos:
modelos de planificacion estratégica y proyecto de grado.

2.3.3 IMPORTANCIA DEL MARKETING EN UNIDADES DE
INFORMACION

El plan de marketing en una unidad de informacién es una herramienta basica, y
también estratégica que toda empresa de servicio social, que pretende ser
competitivo debe poseer.

El marketing como actividad gerencial, la planificaciéon es un factor clave para
minimizar riesgos y evitar desperdicio de recursos®. Al mismo tiempo de disefiar
y ejecutar un plan dirigido a las promocion y difusion de los servicios y productos
con el proposito de satisfacer necesidades y expectativas de los clientes reales y

potenciales.

Por esto, el plan de marketing es imprescindible en el momento de elaborar un
plan juntamente con la redaccién de la visidon y de los objetivos que se quiere

alcanzar y las acciones necesarias para su ejecucion.
2.3.4 MARKETING ARCHIVISTICO Y BIBLIOTECARIO

Segun Casado Fernandez, P. (2012)“El marketing bibliotecario debe entenderse
como una herramienta que ayuda a identificar las necesidades de informacion de

los clientes, de un mercado, asi poder satisfacerlas de forma rentable y con

55Como elaborar un plan de marketing [En linea]. [Fecha de consulta 23 de enero del 2015]. Disponible en:
<http://www.ipca.pt/poliempreende/docs_apoio_plano/7.pdf>
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calidad, siempre en un proceso ciclico, en el que la rentabilidad estén plasmados

en un plan de marketing.

El marketing archivistico es una forma de identificar las necesidades informativas
de los usuarios y de satisfacerlas con calidad. Es por eso que los archivistas hoy
dia estan buscando nuevas maneras para ofrecer la informacion documental con
el uso de las TICs. Proyectandose una buena imagen del servicio, para quienes
utilizan los servicios y a quienes lo desconocen, motivando su interés a los
clientes™®.

Por lo tanto, el marketing bibliotecario y archivistico se centran en identificar las
necesidades de informacion de sus clientes, mercado meta, y asi poder satisfacer
de forma rentable y con calidad, suscitando su interés, dentro de un proceso
ciclico, todo esto proyectado en un plan de marketing. Es por esto que el
profesional de la informacién busca todos los medios e instrumentos que ayuden

a conseguir tal objetivo.
2.3.5 MARKETING EN ORGANIZACIONES NO LUCRATIVAS

Gomez, Miliani, C. (2012)menciona al respecto del marketing no lucrativo. Las
empresas sin fines de lucro nohabian confirmado interés por la aplicacion de las
técnicas de marketing, pues no entendian lo que era el marketing y como
contribuia a su éxito. Estas organizaciones no estaban convencidas de que ellas
representaban un negocio. Sin embargo las condiciones cambiantes de las
reducciones de la ayuda gubernamental y la disminucion de las donaciones
privadas, asi como la aparicidon de nuevas causas sociales hicieron que muchas
organizaciones no lucrativas comenzaran a adoptar las técnicas de la

administracion moderna, entre ellas el marketing. La existencia de competencia

CASADO Fernandez, Piedad. y MUNOZ Olmedo, Mercedes. Plan de Marketing de la BUVa, 2012. [En linea]. [Fecha de
consulta 23 de enero del 2015]. Disponible en: <http://biblioteca.uva.es/export/sites/biblioteca/ documentos/12-
PlanMarketingBUVA.pdf>
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entre las instituciones sin fines de lucro se convierte en un factor decisivo que
impulsa la aplicacién de estas herramientas®’.

El uso de los principios del marketing en las organizaciones no lucrativas no
supone el simple traslado de los conceptos, métodos y técnicas del marketing
empresarial a estas organizaciones, implica el analisis de las actividades llevadas
a cabo y del proceso de comercializacion de las mismas con la finalidad de que se
produzca un beneficio para las partes que intervienen en la relacién de
intercambio y para la sociedad en general®®.

Por consiguiente, marketing en organizaciones no lucrativas implica adoptar
técnicas de la administracion moderna, adaptando los principios del marketing a
una empresa social como es la unidad de informacion, no solo buscando
beneficios comerciales, sino, beneficios para ambas partes que interactuan en el

proceso de intercambio de la informacion.

2.3.6 MARKETING DE SERVICIOS

“Tener un cliente satisfecho es mas importante que tener un producto o un servicio

que ofrecer, pues el cliente satisfecho es fiel™.

Segun Cobra, M. y Zward, F. A. (1995) “El mercado se servicios, si bien es un
término conocido en la actualidad es un campo reciente en las empresas. El
mercado de servicios es una disciplina que busca estudiar los fendmenos y

hechos que se presentan en la venta de servicios™.

“‘Marketing de servicios es una disciplina que busca estudiar los fenémenos y

hechos que se presentan en la venta de servicios™'.

57GOMEZ, Miliani, Cecilia.Marketing no lucrativo. [En linea]. [Consultado el 16 de febrero de 2015]. Disponible
en:<http://www.biblioteca.uma.es/bbldoc/tesisuma/17862085.pdf>

*4G6mez, Miliani, Cecilia.Op.Cit.p.146

*COBRA Marcos. Marketing de servicios. Colombia: McGraw Hill, 2001.p. 19

*COBRA, Marcos. y ZWARD, Flavio. A. Marketing de servicios: conceptos y estrategias. Colombia, MCGRAW-HIL, 1995. p.
4

61COBRA, Marcos. y ZWARD, Flavio. A.Op.cit.p3
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“‘Son todos los factores de la mezcla de marketing que ayudan a la empresa a
entender la demanda del mercado para su producto, a través de los estudios de

investigaciéon de mercado™?.

Por lo tanto, marketing de servicios son todos los factores de la mezcla de
marketing que ayudan a la unidad de informacion a entender la demanda del
mercado a la cual se dirigen, para satisfacer la necesidad de informacion del
cliente. Asimismo, de estudiar los hechos y fendmenos que suceden en el

momento de la venta de servicio.

Asi también, es necesario planear el servicio de divulgacién para promocionar los
servicios, esto se puede lograr a través de la propaganda, relaciones publicas,
entre otras. Este concepto de divulgacion y venta de servicios se dio gracias a la
urbanizacion de los paises. La variedad de servicios como son: servicios de
esparcimiento, servicios de alimentacion, servicios bancarios, servicios de

educacion y cultura, entre otras®.
2.3.6.1 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Las caracteristicas de los servicios segun Cobra, M. (2001)y Bustamante Paco,
S. (2014) son:

1. Intangibilidad: los servicios son mas intangibles que tangibles, no pueden
ser sentidos, ni vistos por el cliente antes de la compra, como por ejemplo
en una unidad de informacion, el servicio de referencia, el servicio
fedatario®.

2. Inseparabilidad: el servicio dependera del desempeio y participacion del

equipo (mano de obra) y los clientes®. “La calidad de atencién al cliente se

®Ibid.p.3

®lbid.p.4

#BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Op.cit. p. 30
COBRA Marcos.Op.cit.p.27
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vera manifestado, en esta caracteristica, por lo que se tomara en cuenta la
opinién del cliente respecto al servicio percibido™®.

3. Heterogeneidad: ‘los servicios no pueden ser estandarizados y uniformes,
porque cada servicio es diferente de otros. Como por ejemplo, en una
biblioteca, servicio de referencia, procesos técnicos, y el servicio que
requiera el cliente™’.

4. Perecederos: los servicios no pueden almacenarse para consumirlos
después, en una unidad de informacion, el flujo de asistencia de los clientes
es muy variada y cada uno de estos son diferentes de los demas que

consumen un servicio®.

2.3.6.2 DEFINICION DE MERCADO

Como Kotler, P. y Armstrag G. (1995).“Es el conjunto de compradores reales y
potenciales de un producto, estos compradores comparten las mismas
necesidades o deseos particulares susceptibles a satisfacer por medio de

intercambios y relaciones™®.

Por consiguiente, mercado es un conjunto de compradores reales y potenciales de
un producto o servicio de una unidad de informacion, estos compradores tienen
algo en comun, sus necesidades o deseos que son susceptibles a satisfacer por

medio de un producto o servicio, mediante intercambio y relaciones.

2.3.6.3 ESTUDIO DE MERCADO

‘Los estudios de mercado es el eje fundamental de cualquier actividad de

marketing y son imprescindibles para el conocimiento de la realidad de la unidad

de informacién™.

%*BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Op.cit. p. 31

 Ibid.p.31

% |bid.p.31

®KOTLER, Philip y ARMSTRAG, Gary. Fundamentos de mercadotecnia. México: Prentice Hall, 1995.p. 13
"BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Op.cit. p. 55.
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A través de estos estudios se obtiene informacion sobre lo que piensan y opinan
los clientes reales y potenciales, sobre los servicios y productos que la unidad de
informacion ofrece, al mismo tiempo de detectar sus expectativas, uso,
valoraciones y la imagen que dan las unidades. Los mismos tratan de alcanzar
cualitativamente y cuantitativamente los habitos de informacion de los usuarios,

mediante la aplicacién de métodos estadisticos al consumo de la informacion™”.

Por lo tanto, el estudio de mercado es el eje fundamental de toda actividad de
marketing que debe realizar una unidad de informacién, a través de estos estudios
se obtiene informacion de los clientes reales y potenciales, sus expectativas, los
servicios, productos que brinda y la imagen que proyecta la unidad. Estos
estudios tratan de alcanzar cualitativamente y cuantitativamente los habitos de
informacién de los clientes mediante la aplicacion de métodos estadisticos al

consumo de la informacion.
2.3.6.4 SEGMENTACION DE MERCADO

Con el desarrollo del marketing se empezé a realizar estudios del comportamiento
de los clientes, porque se notd que no todos deseaban los mismos productos que
los demas clientes, por lo tanto la finalidad de la segmentacién de mercado busca
identificar a grupos homogéneos de consumidores vy diferenciar los mismos de los
demas grupos heterogéneos. Asi, de esta manera determinar diferencias entre los
demas consumidores para que se escoja al segmento meta a los cuales se

dedicara os esfuerzos del desarrollo de productos y servicios de informacién’?.

Kotler, P. y Armstrag. (1995)“La segmentacién de mercado es la division de un
mercado en grupos diferenciados de consumidores, con diferentes
necesidades,caracteristicas o conductas, que podran requerir mezcla de

diferentes productos o de mercadotecnia™”.

" bid.p.55

PHILIP, K. y ARMSTRAG, Gary. Op.cit. p. 50

Alicia Choque Coca 38



Plan Estratégico de Marketing de Servicios: caso de estudio Archivoy | 2015
Biblioteca de La Paz

Bustamante Paco, S. (2012)“ndica que en una unidad de informacion Ila
segmentacion de mercado es dividir y separar grupos homogéneos en un grupo
heterogéneo para disefiar productos y servicios que satisfagan las necesidades de

los clientes de acuerdo al segmento meta™”.

Segun Cobra, M. y Zward, F. A. (1995)“La segmentaciéon de mercado va mas alla
de conocer el mercado, es conocer sus necesidades y exigencias creando asi
condiciones necesarias para atender al mercado, siguiendo una diferenciacion
conrelacion a la competencia. Para estas acciones se identificaran a los grupos
homogéneos de los clientes, los posibles clientes e identificar el posible uso de un

servicio que permita satisfacer sus necesidades™”.

Por consiguiente, la segmentacion de mercado es dividir y separar grupos
homogéneos de los demas grupos heterogéneos para conocer sus necesidades y
exigencias, creando asi una diferenciacidbn con relacion la competencia, asi
mismo, se disefiaran productos y servicios que satisfagan las necesidades del
segmento meta, dedicando asi los esfuerzos de la unidad de informacién al
segmento elegido.

Grafico N°1 segmentacion de mercado

"BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Op.cit. p. 52
>COBRA, Marcos y ZWARD, Flavio. A. Op.cit.p. 10
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Fuente: Cobra M. y Zward F. (1995). Marketing de servicios

Elaboracién: Elaboracion propia en base al libro de Cobra M. y Zward F. (1995).
Marketing de servicios

2.3.6.4.1 VARIABLES DE LA SEGMENTACION DE MERCADO

Navia Quiroga, G. (2006)indica que las principales variables a considerar en la

segmentacion de mercado son:

1. “Segmentacion geografica: es la division en diferentes unidades
geograficas como naciones, estados, regiones, municipios o barrios.

2. Segmentacion demografica: divide el mercado en grupos con base a
variables demograficas como: por edad, género, el tamano de la familia,
ingresos, ocupacion, educacion, religion, raza y nacionalidad.

3. Segmentacion psicografica: se dividen en grupos con base a la clase
social, caracteristicas de estilo de vida y personalidad.

4. Segmentacion por la conducta: se dividen en grupos en base a sus

conocimientos, actitudes, uso o respuesta a los productos”’®.

2.3.6.5 PLANEAMIENTO ESTRATEGICO DE SERVICIOS

"®Citada en BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Op.cit. p. 54
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Como Cobra, M. y Zwarg, F. (1995) muestra que ‘planear estratégicamente
significa formar condiciones para la toma de decisiones creando barreras

competitivas y durables en el ambiente en el que la empresa participa™’ .

Es también optimizar el desempefio de la empresa, explotando los puntos fuertes
de la misma, minimizando las amenazas del mercado y adoptando cambios

ambientales’®.

Cuando se defina la mision, se define también un estandar de excelencia en sus
servicios, siempre debera buscar: la satisfaccion del cliente y la excelencia
empleada en la tecnologia para obtener buenos niveles de produccion y

distribucion de sus servicios’®.

Por consiguiente, planeamiento estratégico de servicios es crear situaciones para
la toma de decisiones, estableciendo barreras para que la unidad de informacion
sea competitiva en el ambiente que trabaja y se encuentra. Asi también, utilizar los
puntos fuertes de la unidad para poder minimizar las amenazas . La definicion de
la misién respondera la razon de ser y buscara la excelencia de los servicios, la

satisfaccion de sus clientes y la tecnologia empleada para lograr lo planteado.
2.3.6.6 INFLUENCIA EN LA DECISION DE COMPRA DE SERVICIOS

Cobra, M. y Zwarg, F. (1995) explica que en la compra de servicios existen
muchas influencias sobre el consumidor, que va desde cultural, social, personal y

psicolégico®.

Grafico N°2 Factores que influyen en la compra de un servicio

”7COBRA, Marcos y ZWARD, Flavio. A. Op.cit.p. 28
Ibid.p.28

®Ibid.p.38

¥bid.p.80
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Fuente: Kotler, Philip y Bloom, Paul N. marketing professional servicios.
Englewodd Cliffs, New Jer Sey, Prentice-Hall, 1984, p. 82.

Elaboracioén: propia en base al libro de Cobra M. y Zward F. (1995). Marketing de
servicios

2.3.6.6.1 CULTURAL

La compra de un servicio esta relacionada por la cultura del consumidor, estos

modelos son implicitos y explicitos o transmitidos®’.
2.3.6.6.2 SOCIAL

“Los grupos de referencia del consumidor como individuo, intervienen en la

compra de un servicio y la influencia varia™?.

2.3.6.6.3 PERSONAL

#bid.p.80
#|hid.p.80
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Los factores de edad y fase de ciclo de vida son determinantes para el cliente de

determinados servicios®.
2.3.6.6.4 PSICOLOGICO

En la compra o rechazo de un servicio, entre las causas® que determinan esto

estan los siguientes:

+ La motivacion: estd dentro de un individuo, el autor Cobra indica que
‘Maslow enumera las necesidades fisiolégicas basicas para la
supervivencia, seguida del estatus y estima™°.

+ La percepcién: “son procesos por los cuales el individuo, recibe estimulos a
través de los sentidos y los interpreta™®.

+ El aprendizaje: “el ser humano, hace, recibe y esto es aprendido, aprender
a aprender, esto supone un impulso, un manejo para aprender, es
necesario ensefiar al cliente de hacer uso de determinados servicios que
brinda y estan a la disposicion de ellos, para aprovechar todos los recursos
de la unidad de informacién™’. Este aprendizaje® es un cambio
relativamente permanente en el comportamiento y que refleja una
adquisicion de conocimientos o habilidades a través de la experiencia.

+ Creencias y actitudes: ‘las creencias retine valores acerca de los cuales, el
individuo tiene comunicacion, predisposicion interna, del individuo para

evaluar algo y decidir su consumo™®.

2.3.6.7 COMPORTAMIENTO DEL CLIENTE DE SERVICIOS

®lbid.p.80
¥1bid.p.80
®lbid.p.80
lbid.p.81

%TOLA Fernandez, Ricardo. El aprendizaje estudio preliminar para los métodos y técnicas de estudio e investigacion. Vol.
12 N217, 2011. p. 65-69
#COBRA, Marcosy ZWARD, Flavio. A. Op.cit.p. 81
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Seguna Jhon G. Batenson y K. Douglas Hoffman citado por Cobra, M. (2001)

indica que el comportamiento del cliente®, es el proceso de compra centrada en

tres etapas:

1.

Etapa previa a la venta: las necesidades y dificultades que deben
solucionar lo que origina que el cliente compra un servicio para su
satisfaccion®'.

Etapa del consumo: “la eleccion de una marca o servicio los beneficios son
mas implicitos que explicitos, mientras se va consumiendo el servicio al
mismo tiempo se va produciendo la evaluacion después de usar el servicio,
Si un cliente esta satisfecho hablara a 6 clientes pero si esta insatisfecho
hablara a 11 clientes del servicio™-.

Evaluacién de posventa: la evaluacibn se realiza comparando las

expectativas del cliente con la satisfaccion e insatisfaccion®.

2.3.6.8 ESTRATEGIA DE MARCAS

‘En el consciente e inconsciente de las personas subyacen valores que

corresponden a las aspectos tangibles e intangibles de las marcas, como por

ejemplo el prestigio de una marca. La identidad de la marca representada por el

nombre, simbolo o el logo caracterizan al producto y servicio, sus beneficios o una

combinacion de todo. La compra de una marca existe una transferencia de

administracién, reconocimiento respecto al valor’®.

La imagen de la marca es el reflejo del cliente y para poder llegar a la mente del

cliente, es necesario establecer un puente entre el mensaje de la marca y la

mente®.

Grafico N°3 la mente del cliente

“COBRA Marcos.Op.cit.p.46
"bid.p.88

*|bid.p.88

“Ibid.p.89

*Ibid.p.47

*Ibid.p.163
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lo que se ve:
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del
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lo que se
siente:
sentimientos

Fuente: Cobra M. y Zward F. (1995). Marketing de servicios

Elaboracioén: propia en base al libro de Cobra M. y Zward F. (1995). Marketing de
servicios

2.3.6.9 ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

Para realizar un servicio es necesario que los clientes, reales y potenciales lo

conozcan, existe dos maneras para dar a conocer un servicio al mercado®.

1. Un proceso lento, de una recomendacion de un cliente que utilizo el
servicio”.

2. Otra una consecuencia del estimulo generado por la divulgacion del
servicio®™.

Un servicio puede darse a conocer por la palabra clave, AIDA: Atencion, Interés,
Deseo y Accion.

A continuacién de describe:

**Ibid. p.126
7bid. p.126
*Ibid. p.126
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v’ “Atenciéon, a través de la publicidad es que se alcanza un publico
consumidor, llamando su atenciéon sobre todo, los que no son usuarios de
un servicio.

v Interés: la promocién de las ventas es para estimular el interés por un
determinado servicio, la promocion de ventas puede recurrir a varios
recursos para despertar el interés.

v' Deseo: estimular la compra por impulso de un servicio para destacarse de

los competidores, para evidencias ventajas™.

2.3.6.10 MARKETING INTERNO

“Empleados felices atienden mejor a los clientes externos”%.

“Comprometer y animar al cliente interno, de la empresa, para asi desemperiar

bien su funcién de atencién al cliente”°’.

La definicién del “marketing interno (endo marketing) el prefijo endo, viene del

griego endon que significa dentro, en el interno o un movimiento hacia adentro™%.

El objetivo de la empresa es captar clientes y establecer relaciones con ellos.
Para lograr la buena voluntad en la atencién a los clientes externos, es
precisoestablecer una filosofia de atencién al cliente. Para esto se debe animar al
cliente interno para que desempefie sus funciones.Esto indica que es un esfuerzo
de marketing interno para que internamente se promueva la accion de servir al

cliente externo'®.

El plan de marketing interno indica que al realizar el plan de marketing para los
clientes externos se realizara una investigacion interna del clima organizacional, la
definicion de atencion al cliente sera considerado una marca, también esta el

marketing de incentivos, esfuerzo de ventas, crear el escenario para la exposicion

®Ibid. p.127

100COBRA, Marcos. Op.cit. p. 65
Ibid.p.66

21hid.p.66

B1bid.p.67

101
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de los servicios y productos en el punto de venta y logistica del servicio al cliente y
publicidad interna’®.

2.4 CONCEPTO DE EMPRESA

‘Empresa es un grupo social en el que a través de la administracion del capital y el
trabajo, producen bienes y/o servicios tendientes a la satisfaccion de las
necesidades de la comunidad”®.

Por lo tanto, la unidad de informacion es considerada una empresa social por ser
un grupo social, y que a través de la administracion de su capital y los recursos,
producen productos y servicios destinados a satisfacer las necesidades de
informacion de los clientes y que el logro de sus metas esta en la aplicacion de los
principios de la administracion, estrategias de marketing y la segmentacién de

mercado.

2.4.1 UNIDADES DE INFORMACION COMO EMPRESAS DE
SERVICIO

Las unidades de informacion son empresas de servicio de informacion ya que en
su estructura organizativa estan los recursos humanos, materiales, técnicos,
tecnologicos y financieros, al igual que las demas empresas que estan en el
mercado y que tiene por objetivo satisfacer las necesidades del cliente interno y
externo. Las funciones que desempefian y su logro radican en una adecuada
administracién, gestion y planificacion, asi también, el desarrollo de estudios de
mercados, la promocion, comercializacion, publicidad, servicio al cliente, el manejo
de toda la imagen corporativa y relaciones publicas y explotacion de las nuevas

tecnologias de informacién y comunicacion'®.

2.4.2 POAY PRESUPUESTO

"1bid.p.67
®BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Op.cit. p. 34
%bid.p.34
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Bustamante Paco, S. (2014) menciona que las “Normas Basicas del Sistema de
Programacion de Operaciones (R.S.216784, Art. 17) el Programa de Operaciones
Anual (POA) es el instrumento que, para el logro de los objetivos de gestion,
define operaciones necesarias, estima el tiempo de ejecucion, determinacion de
recursos, designa los responsables por el desarrollo de las operaciones y

establece indicadores de eficacia de los resultados a obtenerse”’”’.

“Las normas basicas del Sistema de Presupuesto (R.S.217095, Art. 14) indica
que el presupuesto es un instrumento de planificacion economicofinanciero de
corto plazo en el que expresa objetivos y metas del sector publico que son
traducidos en programas operativos anuales, destinados a prestar bienes y
servicios publicos, mediante la combinacion adecuada y eficiente de los

recursos™®.

Antes de formular el POA y el presupuesto la unidad de informacion definira y

planificara objetivos de funcionamiento y objetivos de desarrollo'.

2.5 PLANIFICACION ESTRATEGICA

Ponjuan Dante G. (1998) menciona que la ‘planificacion estratégica es determinar
futuras areas de actividad y decidir cursos de accion que pretendan a mejorar: los
niveles, los resultados, las metas y los objetivos de la organizacion. Este proceso
provee un conjunto de estrategias y politicas que contribuyen a mantener un

marco para planificar y tomar decisiones” .

Bustamante Paco (2014) menciona que “es el proceso el cual se determina las

metas de la unidad de informacion y las estrategias que permiten alcanzarlas, asi

YIbid. p.43

Bhid. p.43

% bid. p.43

PONJUAN Dante, Gloria. Gestion de la informacidn en las organizaciones: principios, conceptos y aplicaciones. Chile:
CECAPI, 1998, p.80

110
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también, se determina la mision, vision, los valores y los objetivos de la

unidad”"".

La autora indica también los siguientes aspectos que se consideran como
son:establecer la mision, vision y objetivos, realizar un analisis interno y externos
de la unidad de informacion, identificar a los clientes internos y externos que se les
brinda los productos y servicios, establecer que cambios se esta realizando a la
estructura organizativa, tener claro las prioridades en cuanto al presupuesto de la
organizacion, cultura organizativa y una constante desarrollo de los sistemas y los
servicios electrénicos para el acceso y uso de la informacion. En toda
organizacion, la planeacion estratégica es indispensable para anticiparse a los
cambios y responder eficientemente a ellos, mediante el disefio de planes
generales, que determinen las posibles acciones, como los posibles resultados, a
su vez permitiendo a los directivos poder seleccionar la estrategia mas adecuada

en funcion de los objetivos y recursos disponibles’'?.

Por consiguiente, la panificacidon estratégica es un esfuerzo comun que realiza la
unidad de informaciénen funciéon a las metas planificadas y determinar futuras
areas de actividad, las estrategias que permitiran alcanzarlas y que contribuyen a
tomar decisiones en la unidad. Asi también, se determinara la mision, vision y
objetivos de la unidad.Por otra parte, ayuda a identificar a los clientes internos y
externos que tiene la unidad, sus necesidades, expectativas, establecer
prioridades con relacion al presupuesto, y de esta forma poder responder a los

cambios mediante planes que indiquen las posibles acciones a tomar.
2.6 MATRIZ FODA

‘El FODA son las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Es una
herramienta de comparacion en la formulacion de estrategias, para aplicar la

matriz FODA se deben realizar un listado de fortalezas y debilidades internas de la

MBUSTAMANTE Paco, Sikorina. Op.cit. p.58
"bid. p.59
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unidad de informacion, oportunidades y amenazas extemas de la unidad”’. La
misma refleja el tipo de estrategias a seguir, las cuales son:

v’ ‘Estrategias FO:. se usa las fortalezas para tomar ventaja de las
oportunidades.

v Estrategias DO: superan debilidades para tomar ventaja de Ilas
oportunidades.

v’ Estrategias FA: usan las fortalezas para evitar las amenazas.

v’ Estrategias DA: minimizan las debilidades y evitar las amenazas™ .

2.7 MERCADEO DE LA INFORMACION

El objeto del mercadeo de la informacién, es favorecer el intercambio entre dos
partes, en las bibliotecas, son el bibliotecario y el cliente, donde ambas resulten
beneficiadas'"®.

En una unidad de informacion el cliente cuya necesidad de informacioén, lo expresa
en una demanda, solicitud o peticion de informacion al profesional de la
informacioén y este atendera y dara solucion de acuerdo a la necesidad del cliente.
En este caso para ambas partes resulta beneficioso, primero, el cliente demanda
algo que tiene valor para él, que es la informacion y el profesional de la

informacion, es la demanda de informacion.

2.7.1 INTERCAMBIO DE INFORMACION

Segun Kotler, P. (2002)“se entiende por intercambio de informacion al acto de
obtener un producto deseado de otra persona, ofreciendo algo a cambio™®. Para

que esto se produzca es necesario que se den cinco condiciones:

bid. p.59
"Ibid. p.60
ibid. p.24
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« “Debe haber al menos dos partes.

«» Cada parte debe tener algo que supone valor para la otra.

+» Cada parte debe ser capaz de comunicary entregar.

+» Cada parte debe ser libre de aceptar o rechazar la oferta.

«» Cada parte debe creer que es apropiado o deseable tratar con la otra

parte,ﬂﬂ_

2.7.1.1 INTERCAMBIO DE INFORMACION EN UNA BIBLIOTECA

Aplicando las cinco condiciones del intercambio de informacion en una

8

biblioteca'™® como lo menciona Kotler, P. (2002) la interpretacién se da en el

siguiente grafico:

Grafico N°4 intercambio de informacién en una biblioteca

Intercambio de

informacion
| |
|| | | | | | | | |
La biblioteca El cliente acepta
Bibliotecario y el . Deman_da de comunica al cliente las condiciones
cliente informacion para mediante para el prestamo u El cliente satisface
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Fuente: En base al libro Bustamante Paco, S. (2014). Casos Practicos de
Estrategias de Marketing en Bibliotecas, Archivos y Museos: modelos de
planificacion estratégica y proyecto de grado.

"bid. p.25

17 citado en BUSTAMANTE, p.25

118

Citado en BUSTAMANTE, p.25
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Elaboracién: Elaboracién propia en base al libro deBustamante Paco, S. (2014).
Casos Practicos de Estrategias de Marketing en Bibliotecas, Archivos y Museos:
modelos de planificacion estratégica y proyecto de grado.

2.7.1.2 INTERCAMBIO DE INFORMACION EN UN ARCHIVO

Aplicando las cinco condiciones del intercambio de informacibn en wun
archivo'®como lo menciona Kotler, P. (2002)la interpretacién se da en el
siguiente grafico:

Grafico N°5 intercambio de informacién en un archivo
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Fuente: En base al libro Bustamante Paco, S. (2014). Casos Practicos de
Estrategias de Marketing en Bibliotecas, Archivos y Museos: modelos de
planificacion estratégica y proyecto de grado.

Elaboracién: Elaboracion propia en base al libro de Bustamante Paco, S. (2014).
Casos Practicos de Estrategias de Marketing en Bibliotecas, Archivos y Museos:
modelos de planificacion estratégica y proyecto de grado.

2.7.2 CONCEPTO DE PRODUCTO

Kotler, P. y Armstrag, G. (1995) “Producto es cualquier cosa que se puede

ofrecer en el mercado, para satisfacer una necesidad o un deseo, esto no se limita

9 Citado en BUSTAMANTE, p.26
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a un producto fisico, sino también a aquellos que logran satisfacer a los clientes,

los productos incluyen personas, lugares, actividades e ideas”?.

Stanton Etezel y Walker (2005) sefalan al respecto que “producto es un conjunto
de atributos tangibles e intangibles que abarca el empaque, color, precio, calidad y
marca, mas los servicios y la reputacion del vendedor; el producto puede ser un

bien, un servicio, un lugar, una persona o una idea”?’,

En las unidades de informacion producto es el conjunto de informacion y atributos
tangibles e intangibles, fondos documentales, series, subseries,
unidadesdocumentales, colecciones bibliograficas y hemerograficas, que se ofrece
a unmercado meta dirigidos a satisfacer las necesidades de informacion de los
clientes internos y externos, estos productos también son: catalogos, guias,

inventarios, entre otras.
2.7.3 CONCEPTO DE SERVICIO

Harry H. (2005)“servicio es un conjunto de prestaciones intangibles que un cliente
espera obtener por la compra realizada, es un limite competitivo y son las
actitudes que tenemos y las acciones que se toma, para de esta manera hacer

notar al cliente que la empresa esta trabajando y estén interesado en ellos”?.

En una unidad de informacién el servicio es un conjunto de prestaciones
intangibles que el cliente espera obtener por una solicitud o demanda realizada.
Es decir los servicios son procesos, decisiones y ejecuciones, heterogéneas e
intangibles, como por ejemplo el servicio de préstamo a domicilio, servicio de

referencia, busqueda de informacién son acciones intangibles'®.

Por tanto, un servicio es un conjunto de prestaciones intangibles, que el cliente
espera obtener por la compra, solicitud o demanda realizada. Estos servicios son

heterogéneos como por ejemplo en una unidad de informacion los servicios son:

120
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KOTLER, Philip y ARMSTRAG, Gary. Op.cit. p. 19
Citada en BUSTAMANTE, 2014, p.27

Citada en BUSTAMANTE, 2014, p.30

Bbid. p.30
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servicio de préstamo en sala, servicio de referencia, servicio interbibliotecario,
servicio de informacion, entre otras. Esto indica que la compra hace referencia al
precio que paga el cliente por algo que compro, solicito o demanda, esto es el
tiempo invertido, esfuerzo, etc.

2.7.3.1 COMPONENTES DEL SERVICIO

Los componentes del servicio en las unidades de informacion, son todos los
elementos esenciales de este, como son: el soporte fisico, los recursos humanos,

el cliente y la calidad'®.
2.7.4 DIFERENCIA ENTRE PRODUCTO Y SERVICIO

El producto en su esencia es tangible debido a su naturaleza, tiene forma, tamafo
y color, puede ser percibido mediante los sentidos: tacto, vista, oido, olfato y
gusto. Caso contrario con el servicio que esencialmente es intangible, en el primer
caso, el cliente previo al consumo del producto experimenta sensaciones, lo
contrario con el segundo caso, el servicio, estas sensaciones la experimenta

después del consumo.
2.8 EL CLIENTE Y USUARIO
2.8 .1 DEFINICION DE CLIENTE

Gustavo Naviamenciona que ‘el cliente es una persona que necesita consumir

productos para subsistir, pero tiene el dominio de decidir una compra en el

Ibid. p.33
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mercado, un cliente no depende de la empresa, la empresa depende del

cliente”?.

En la teoria de marketing se identifica a los clientes como internos y externos y se
los consideran mercado meta y potenciales aquellos que no son clientes de la

unidad de informacion'?®.

En una unidad de informacion los clientes son los usuarios internos y externos que
necesita consumir productos o servicios para satisfacer sus necesidades de
informacion, es por esta razén que se hara lo posible para satisfacer esas
necesidades, porque los clientes son la razon de ser de las unidades de

informacion.
2.8.2 DEFINICION DE USUARIO

El usuario es una persona que ha utilizado el servicio de la unidad de informacion,
es también coparticipe directo o indirecto en la toma de decisiones, debido a que
tiene conocimientos en la materia para colaborar con el profesional de la
informacién en la seleccion y evaluacion de las fuentes bibliograficas, asi mismo,
recomienda ciertos instrumentos de trabajo, participando en el analisis del
contenido de documentos e interrogando el sistema de informacién de forma
automatizada, por lo tanto es el eje del funcionamiento y retroalimentaciéon de todo
el sistema de informacion. Es factor dinamico que puede transformarlo y

modernizarlo'?’.

2.8.3 TIPOLOGIA DE LOS CLIENTES Y USUARIOS

Bustamante'?®

indica que en la teoria del marketing de servicios existen clientes
en el mercado, son los: clientes fieles, que son permanentes y continuos al

producto de la unidad de informacién, también estan los clientes seguidores,
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Citada en BUSTAMANTE, 2014, p.46
Ibid. p.46

Ibid.p.46

bid.p.48
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precisan el producto pero no se sienten a gusto por lo tanto buscan otros
mercados Yy los clientes indecisos son los que no se sienten conformen con ningun

producto o servicio y cambian constantemente de unidad.

Asi mismo,Gonzales, C. (2006) indica que dentro de esta tipologia estan los
usuarios internos esto son los que trabajan en la institucion y que se encuentran
subordinados administrativamente y metodolégicamente, estos a la ves son
usuarios potenciales porque estan vinculados con los objetivos y la misién de la
institucidon. Los usuarios externos son toda persona o entidad que no se encuentra
subordinada administrativamente metodoloégicamente de una institucion.'?

Asi también, son productores los mismos usuarios, como dice Rubio Hernandez,
A. (2006) es el agente de la administracion e intermediario entre érganos de poder

y el ciudadano™®.

Cruz Mundet J. R. (2001)senala que también se incluyen en este grupo los
nuevos usuarios, estos son aficionados y estudiantes, el termino aficionados
hace referencia a personas con una formacién variable. Generalmente proceden
del sector terciario, y sus preferencias se enfocan en la genealogia y la historia
local como temas de investigacion, que surgen en la cultura de la que son partes y

el tiempo libre que tienen™".

2.8.4 TIPOLOGIA DE LOS USUARIOS DE LA INFORMACION

Segun Sanz Casado, E. (1994)para realizar estudios de usuarios, es preciso

conocer los habitos de informacion de los usuarios, asi como observar que estos

132

siguen unas pautas de comportamiento ™ y a partir de las cuales se puede

agrupar en:

129 GONZALES, Carmen. Biblioteca medica de Cuba, 2006.p.5

RUBIO Herndandez, Alfonso. Estudios de usuarios en archivos municipales: una aproximacién tedrica y practica.
Colombia: PEUV: Programa Editorial Universidad del Valle.2006.p.37

Blcruz Mundet, J. R. Manual de archivistica. Madrid: Fundacién German Sanchez Rupérez, 1994. p. 364

SANS Casado, Elias. Manual de estudio de usuarios. Madrid: Fundacién German Sanchez Ruipérez: Piramide, 1994. P.
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1. El investigador y el docente: este tipo de sector, precisa informacion
exhaustiva y poco elaborada, incluso aquella informacion que pudiera ser
irrelevantes, pudiera ser muy importante para este colectivo.El tipo de
informacion que les interesa sera todo lo que se publica en el campo donde
estan realizando sus investigaciones. Debido a la gran cantidad de
informacion que se genera en todos los campos del conocimiento humano,
sera necesario elaborar productos de informacion adecuados a este tipo de
usuarios y no tendran que ser productos excesivamente concretos por si
deben estar orientados en funcidon de las necesidades y demandas y en

torno a su trabajo que realizan'.

Rubio Hernandez, A. (2006)sefala a Mauri que estamos ante un usuario
investigador, el investigador en formacion y el usuario de formacion profesional.
Siendo el investigador el usuario mas diverso y de mayor exigencia en sus
requerimientos de la interaccion archivo/documentos-informacion e investigador.
Estos son susceptibles de abordar un tema desde multiples consideraciones'*.

2. El administrador, planificador y politico: este tipo de usuarios con
frecuencia prefieren informacion elaborada e incluso sintetizada, en cuanto
al tipo de informaciéon que necesitan es muy variada puesto que necesitan
consultar un tema desde diferentes puntos de vista, con el propdsito de
comprender las circunstancias policitas, econémicas, sociales, etc., y que
les ayude a tomar una decision'®.

3. El hombre de la calle: el estudio de este tipo de usuarios es complejo esto
debido a su heterogeneidad, en cuanto el tipo de informacion que necesitan
es variada, esto dependera del tipo de actividad que estén realizando o de
intereses puntuales, la informacién técnica y cientifica tiene que ser

interpretada para que este usuario comprenda la sociedad en la cual estan

3SANS Casado, Elias.Op.cit.p.38

RUBIO Hernandez, Alfonso. Op.cit.p.4
SANS Casado, Elias.Op.cit.p.42
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inmersos. El tipo de informacion que solicitan son diarios, semanarios,

libros, y los recursos electronicos'®.

Los usuarios externos ciudadanos como indica Rubio se denominan ciudadanos

en general al gran publico, o al publico ocasional o publico general, siguiendo a

Claire Berch en los afios 80 los archivos se activa un beneficio de un gran publico,

dicha activacién conlleva dos aspectos: la difusién de los recursos culturales en

favor de los interesados y la publicidad en favor de los archivos''.

4. La industria: a diferencia del colectivo anteriormente mencionado, los

habitos y necesidades son desconocidos. El tipo de informacion que
necesita debe ser mas especifica y elaborada que aporte con soluciones
definidas. Los tipos de informacion que necesitan son muy variadas
depende no solo al sector donde trabaje la empresa, también se consideran
el entorno donde opere, la competencia que tenga y al tipo de clientes que
atiendan. Por ofro lado necesitan informacidon técnica que resuelva
problemas de innovacion y desarrollo e informacion comercial y de
marketing que responda a las necesidades de la empresa para conocer su

entorno en el cual trabaja’®.

2.8.5 NECESIDAD DESEO Y DEMANDA DE INFORMACION

2.8.5.1 NECESIDAD DE INFORMACION

Como Sanz'*sefiala que necesidad de informacién es la sensacién de carencia

de algo que identifica el usuario y que necesita poseer para su trabajo,

investigacion, educacion, actividades diarias, etc.

B%lbid.p.43
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RUBIO Hernéandez, Alfonso. Op.cit.p.8

B8sANS Casado, Elias.Op.cit.p.40
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La necesidad de informacion es dificil de poder definir aislar, medir, implica varios
procesos en la mente humana y que puede incluso no ser clara para el mismo

peticionario, porque no se puede verbalizar esta necesidad o traducir™*°.
2.8.5.2 DESEO DE INFORMACION

Deseo de informacion es la forma en que el usuario expresa su voluntad de
satisfacer una necesidad, es también aquello que gusta tener y que puede ser

transformado en demanda'’.

2.8.5.3 DEMANDA DE INFORMACION

La demanda de informacion es la expresion de manera precisa de un deseo, el
usuario solicita al profesional de la informaciénque le interesa informacién y cree
que desea y puede incurrir en pedir informacidn que no necesita para sus
actividades y quehaceres, es por eso que gran parte de las necesidades no son
transformadas en demandas. Es por eso que la unidad de informacién, identifique
las necesidades del colectivo de usuarios que atiende y analizar la diferencia que
existen entre las necesidades detectadas y las demandas que ha sido

solicitada'*.

2.9 BREVE HISTORIA DE LA PUBLICIDAD

La publicidad se remonta en la antigiedad, Bustamante Paco, S. (2014) indica
que “‘uno de los primeros métodos de publicidad consistia en pintar los anuncios
en los muros los arquedlogos encontraron numerosas muestras de esta técnica,
en especial en la antigua Roma y en Pompeya. Un anuncio desenterrado en Roma
informa sobre un terreno puesto a la venta y otro encontrado en la pared de

Pompeya anuncia una taberna situada en otra ciudad”*.

“OIbid.p.24

"bid.p.25
“bid.p.26
3BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Op.cit. p. 86
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“A lo largo de la historia la comunicacion se la ha realizado por diferentes medios,
de esta manera la publicidad se ha establecido como un medio efectivo de
transmitir mensajes. Los origenes se remontan a Babilonia, 3000 arios a.C., donde
se hacian las ventas y operaciones ‘cara a cara”, asi como la contratacion de
pregoneros que difundian en las calles los productos a comercializar. Con la
invencion de la imprenta la comunicacion se masifica, inicialmente se colocan

posters y anuncios fuera de los establecimientos comerciales.

Posteriormente con el desarrollo de la tecnologia los medios de comunicacion se
fueron diversificando, dando paso a la aparicion de los periédicos, revistas, radio,
la television local, nacional, y en la actualidad la internet. Facilitando el proceso de
comunicacion para la transmision de diversos mensajes entre un emisor y

receptor, con el objetivo de satisfacer alguna necesidad”**.

‘La palabra publicidad proviene del inglés “advertising”, como del latin “advertere’,

significa; mover la mente hacia”*.

2.9.1 CONCEPTO DE PUBLICIDAD

Segun Caldevilla Dominguez, D.la publicidad es una estrategia de marketing
que supone un proceso de comunicacion entre la empresa y su mercado de forma
que, utilizando distintos medios, se hace llegar al publico considerando mensajes
sobre productos, servicios o ideas con el objetivo de influir en su compra o

aceptacion™.

2.9.2 OBJETIVOS

Bustamante Paco, S. (2014) indica que los objetivos de la publicidad son:

“4publicidad [En linea] [Consultado el 1 de junio de 2014] Disponible en: <http://es.wikipedia.org/wiki/Publicidad>

Ibid. p. 86

CALDEVILLA Dominguez, David. Nuevas lecturas del concepto de publicidad a partir de las TIC. [En linea]. [Fecha de
consulta 23 de enero del 2015]. Disponible en:

<http://www.maecei.es/pdf/n15/articulos/3 Nuevas lecturas del concepto de publicidad a%20partir de las TIC.pd
[
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v' “Informar a los clientes sobre los beneficios de un determinado producto o
servicio, resaltando la diferenciacion por sobre otras marcas.

v' Convencer a los clientes que prefieran los productos y la marca de la
unidad de informacion.

v Recordar a los clientes la disponibilidad de los servicios, recodar los
beneficios y atributos que presenta su oferta al mercado, el acceso y

gratuito de la unidad de informacion”*’.

2.9.3 ESTRATEGIAS
Segun Stein Gonzales, J. (2011) las mejores estrategias de la publicidad se
detallan a continuacion:
v’ “Estrategias emotivas, psicoemotivas.
v Frecuencia, oportunidad.

v' Propésito de la venta™*®.

2.9.4 MEDIOS PUBLICITARIOS

Como Stein Gonzales, J. (2011)sefiala los medios convencionales son:
v" “Impresos: bipticos, tripticos, boletin de novedades e informativo, volantes,
folletos, sefializacion de la unidad de informacion, anuncios en prensa.
v" Anuncios en television: publicidad realizada a través de cadenas de
television, bien a través de spots, patrocinios y microespacios tematicos.
v" Anuncios en radio: desplazada en relevancia por televisiéon, mantiene un
publico que por necesidades concretas o preferencias subjetivas escuchan
el medio fielmente”.(Stein, 2011:10)
Bustamante Paco, S. (2014) indica sobre los publicitarios como se describe a
continuacion:
v' “Publicitarios  visuales: exposiciones de material  bibliogréfico,

hemerografico, banners, ferias

“BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Op.cit. p. 87

STEIN Gonzales, Jaime. El corazén de la publicidad: estrategias y eficacia. [En linea] [Consultado el 1 de junio de 2015]
Disponible en:<http://esdelibro.es/docs/default-source/Trabajos/2011/201000844 corazonpubli_trabajo.pdf?sfvrsn=8>
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v Publicitarios audiovisuales: video de la unidad de informacién, slogan y spot
publicitario.

v’ Publicitarios electrénicos y magnéticos: documentos en formato PDF""*°.

Stein indica que los medios alternativos con muy efectivos.

v “Publicidad en el exterior: vallas, transporte publico.

v' Anuncios en punto de venta: es donde se realiza la compran se presenta
mediante visualizadores, carteles, etc.

v Publicidad online o anuncios en linea: anuncios que estan estratégicamente
ubicados, en sitios web o portal como foros, blogs o paginas dedicadas. Se
pueden presentar en banners, Google adwords, Google adSense,
MicroEpot, entre otras (la web 2.0 ha llevado a un nuevo nivel a este medio)
esto incluye redes sociales, y esto con la posibilidad de que todos los
consumidores puedan aportar sus comentarios acerca de los productos. No

Unicamente para hacer publicidad a través de banners”.(Stein, 2011:10)

M9BUSTAMANTE Paco, Sikorina. Op.cit. p. 117-118
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3.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Metodologicamente al problema, se aplicara los métodos de recoleccién de datos
que proporcionen informacién para poder responder al planteamiento inicial del
problema, y asi justificar el porqué de la propuesta e importancia del plan de
marketing estratégico de servicios para el Archivo y Biblioteca de La Paz™®.

3.2 METODOTOS, ENFOQUE, TIPO Y TECNICAS DE
INVESTIGACION

3.2.1 ENFOQUE

151

v' Enfoque cualitativo™" (inductivo), no mide numéricamente, analiza e

interpreta los datos obtenidos.

v' Enfoque cuantitativo'? (

deductivo) se fundamenta en el esquema deductivo
busca formular preguntas para posteriormente responderlas con

informacion cuantificable.

3.2.2 METODO

Considerando la finalidad del proyecto el método idéneo que ayudara en el
proceso de investigacion es el método exploratorio, descriptivo y cuantitativo.

v Método exploratorio: realiza una indagacion previa, entrando en el
terreno. Ademas recoge informacion, organiza y examina un problema,
tema, estudio poco conocido'®.

v Método descriptivo: se centra en el objeto de estudio no solamente
describiendo el objetivo, sino que también recolecta datos, define la

informacioén precisa, clasifica y fija con precision el estudio. Este método al

04 ERNANDEZ Sam pieri, Roberto; FERNADEZ Collado, Carlos; BAPTISTA, Pilar. Metodologia de la investigacidon. México:

McGraw Hill, 2002.p. 42

151HERNANDEZ Sampieri, Roberto; FERNADEZ Collado, Carlos; BAPTISTA, Pilar.Op.cit.p.23
Ibid.p.23

SIbid.p.117
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mismo tiempo cuenta con métodos de investigacion como son la
observacion, encuestas, cuestionarios y estudio de casos'>.

v' Método cuantitativo: por las encuetas aplicadas y el posterior obtencién
de los resultados'®.

3.3 TIPO DE INVESTIGACION

Investigacion exploratoria, descriptiva y cuantitativa, especifica y evalua las
propiedades importantes del fendmeno de estudio.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.4.1 FUENTES PRIMARIAS DE INFORMACION

v" Revisién documental, proporciona datos significativos de la institucion.
v' Entrevistas.

v' Encuestas.

v' Observaciéon no participante.

3.4.2 FUENTES SECUNDARIAS DE INFORMACION

Con relacién al tema de estudio e investigacion:

Libros.

Tripticos.

Revistas.

Material electronico.

Sitio web.

D N N N N NN

Recursos electrénicos (publicaciones periddicas).

Bbid.p.117

Método cuantitativo [En linea] [Consultado el 1 de junio de 2014] Disponible en:
<http://conceptodefinicion.de/metodo-cuantitativo/>
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3.5 POBLACION

La poblacion se define como “cualquier grupo de personas, organizaciones objetos

o0 eventos sobre las cuales deseamos sacar conclusiones”®.

Entonces es necesario determinar el objeto de estudio a partir de la eleccion de la
poblacién en la que se aplicara el estudio de campo, y el paso siguiente sera

determinar la muestra, segmento de poblacion con caracteristicas particulares.
3.6 DETERMINACION DE LA MUESTRA

Para determinar la muestra se menciona que el universo del objeto de estudio son
los clientes del Archivo y Biblioteca de La Paz que visitan las instalaciones del
mismo para cubrir su necesidad de informacion, este universo se encuentra
conformado por varios grupos de la ciudad de La Paz, como ser: estudiantes de la
UMSA, investigadores nacionales y extranjeros, comunarios de las distintas
provincias de La Paz y publico en general.

3.6.1 MUESTRA

El muestreo es la fase precisa de la investigacion, para obtener informacion
necesaria que nos orienten en la misma. Por la cual, el muestreo mas adecuado
es el muestreo aleatorio estratificado, que pertenece al tipo de muestreo
probabilistico y permite tener en encueta a todos los individuos con la misma

probabilidad de ser elegidos™’.

Se tomo en cuenta las visitas realizadas por los clientes del Archivo y Biblioteca de
La Paz, que son por dia 18 personas aproximadamente que hacen un total de
400(siendo que el total es 396 y estamos tomando en cuenta 400).

BSMANH EIM, Jarol B. y RICH, Richard C. Anlisis politico empirico métodos de investigacidn en ciencia politica. Madrid:
Alianza, 1988.p.124

’HERRERA Gabriel, Heidy y QUISPE Mamani, Zulema. Plan estratégico de marketing de productos y servicios: caso
Museo de Arte “Antonio Paredes Candia”. Tesis de grado (Licenciatura en Bibliotecologia y Ciencias de la Informacién).
Tutor Li. Sikorina Bustamante Paco, La Paz, Bolivia, Universidad Mayor de San Andrés, 2014
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a) “Localizar la base de datos o reporte para determinar el total del universo a
estudiar. La cantidad de visitas realizadas por los clientes por dia al Archivo
y Biblioteca de La Paz.

b) Total cantidad del universo a estudiar son 400 clientes.

c) Férmula para calcular la muestra”®®.

n=N S?Z%/(N-1) €% + §% Z?
Donde:
n= tamafo de la muestra.
N= tamano de la poblacién 400.

S= desviacion estandar de la poblacion que generalmente no se tiene su valor,

suele utilizarse un valor constante de 0,5, en este caso se utilizara ese valor.

Z= valor obtenido mediante niveles de confianza, es un valor constante, que si no
se tiene su valor, se tomara en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96, o en
relacion al 99% de confianza equivale 2,58. En este caso se utilizara el valor de
1,96 equivale al 95% de confianza.

e= limite aceptable de error maestral que generalmente, cuando no se tiene su
valor suele utilizarse un valor de 1% (0,01) y 9% (0,09) en este caso el limite

aceptable de error sera el 5% que equivale al 0,05.
a) Remplazando valores en la formula

n= N S?Z?/ (N-1) e? + S? 72

n=400(0,5)%(1,96)%/(0,5)(400-1) + (0,5)*(1,96)

n=400(0,9604)/0,0025(399) + (0,25) (3,8416)

n=384,16 + 0,9975+0,9604

¥|nformacion basada en la tesis de las autoras HERRERA Gabriel, Heidy y QUISPE Mamani, Zulema. Plan

estratégico de marketing de productos y servicios: caso Museo de Arte “Antonio Paredes Candia”.
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n=384,16/1,9579
n=196,2102
n=196

3.7 NORMAS DE CITAS Y BIBLIOGRAFIA UTILIZADAS EN EL
TRABAJO DE INVESTIGACION

En el presente trabajo se utilizd la NORMA APA (American Psychological
Association) en las citas bibliograficas y la bibliografia consultada. Por otro lado
se adoptd la NORMA ISO 690 (International Standard Organization) para las citas

al pie de pagina'™”.

Material (fotocopias simples de la unidad I: Introduccidn al estudio de la bibliografia) entregado en la clase de la Lic.
Armando Gutiérrez M. en el afio 2011
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4.1 ANTECEDENTES DE LA CARRERA DE HISTORIA

La carrera de historia “surge con otras tres especialidades, Filosofia, Letras,
Pedagogia, a inicios de 1966, en una facultad que en con el trascurso del tiempo
habia adquirido prestigio, contribucion intelectual y educativa. En ese entonces el
pais vivia en muchas contradicciones ya que imperaba la politica dictatorial y una
violenta represion contra las mayorias trabajadoras. Sin embargo, pese a las
doctrinas de la “seguridad nacional” y el desarrollo secante entre intelectuales
profesionales y dirigentes que pudieron permanecer en el pais, aun resistian los
proyectos de nacionalismo revolucionario referidos a aspectos de la cultura y la
educacion. En la universidad se mantuvieron las criticas por la resistencia a la
dictadura, fue en ese contexto que sera aprobado por el consejo de la facultad de

filosofia y letras”®°.,

“Los antecedentes de Filosofia y Letras como sefiala el historiador José Maria
Salinas, la idea de una Escuela/Facultad, lograria consolidarse y seria realizada
en 1944. Roberto Prudencio, filosofo, ensayista dedicado a “Metafisica, Historia de
la Filosofia y Filosofia de la Historia” y principal impulsor del proyecto, en 1941
insistia en crear un centro que tenga por objetivo en la discusion intelectual que
impacte socialmente como politicamente en diferentes esferas y niveles, de un

pais que buscaba mejores rumbos”.(UMSA, 2014, ] 24)

A principios de 1964, la Universidad Mayor de San Andrés dio autorizacion para
que Filosofia y Letras se trifurque y ofrezca concentraciones entre las que estaba
contemplada Historia. La iniciativa fue plasmada a inicios de 1966, tomando en
cuenta las gestiones previas y con el principal argumento de elevar la formacién
en disciplinas que tienen afinidad, pero cuyas especialidades empezaron a ser
enfatizadas y recibir atencion”.(UMSA, 2014, q[ 25)

80yMSA. Historia de la carrera de Historia. [En linea]. [Consultado el 20 de enero de 2015]. Disponible en:

<http://historia.umsa.bo/informacion>
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‘La resolucion de Consejo Universitario mediante la cual se creo la Licenciatura en
Historia, junto con otras tres mencionadas, obtenidas gracias a la recopilaciéon del
Licenciado Rolando Barral de la carrera de Ciencias de la Educacion, es de 24 de
enero de 1966. Aquel ario, por iniciativa de historiadores vinculados a Filosofia y
Letras y sus descendientes, fue declarado el homenaje al visionario estadista y
benefactor de la educacion don Andrés de Santa Cruz y Calahumana. En el
documento resolutivo indicado, que lleva numero 28/646/24126, resalta, aparte de
los estudios especializados, los requisitos de clases practicas como preparacion
con miras a docencia y la tesis de investigacion, que marcan la identidad y lineas

particulares seguidas por la carrera”. (UMSA, 2014, q 26)

Con la “colaboracion de Pedro Callisaya, encargado del Archivo Central de la
UMSA, se pudo ubicar a los gestores de la importante decision universitaria.
Rubén Carrasco de la Vega, decano de Filosofia y Letras y Secretario General de
la Universidad. Investigador y notable docente con estudios doctorales en
Alemania, retomo las preocupaciones de Prudencio y las llevo adelante con apoyo
de colegas del mismo fuste. Asi mismo, fue clave el papel del rector, Ing. Hugo
Zarate Barrau, profesional idéneo e independiente quien en tal calidad compartia
suerios de os 40 e inicios de los 50. A partir de esa época, la carrera de Historia
inmersa en los problemas y paradojas bolivianas ha brindado, servicios a la
sociedad, incidié en los procesos politicos y sociales”.(UMSA, 2014, [ 27)

“Cumpliendo con los objetivos referidos del 66, en lo referido a investigacion,
existen aportes grupales e individuales referidos a historia social, politica,
economica, cultural, prehispanica, colonial y republicano temprana como reciente.
Se ha organizado y catalogado fuentes primarias. No se ha descuidado la
ensefianza-aprendizaje de tematica histérica a nivel superior y escolar”.(UMSA,
2014, 71 28)
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4.2 HISTORIA DEL ARCHIVO Y BIBLIOTECA DE LA PAZ

4.2.1 HISTORIA DEL ARCHIVO DE LA PAZ

La creacion del Archivo de La Paz, segun el Boletin del Archivo de La Paz N°27
(2012)“fue uno de los acontecimientos historicos y archivisticos mas importantes,
protagonizados por el Honorable Consejo Universitario  Revolucionario, EI
Consejo Directivo de la Facultad de Filosofia y Letras, Carrera de Historia y
principalmente por Alberto Crespo Rodas. Se rescaté y salvaguardo los
documentos de la Corte Superior de Distrito de La Paz. Consiguientemente la
Universidad Mayor de San Andrés tom6é la custodia, preservacion, conservacion y
accesibilizacion del patrimonio documental y memoria, socio- historico del
departamento™®’.

Desde ese entonces las autoridades competentes universitarias, “Honorable
Consejo Universitario y Consejo Facultativo, conscientes de la importancia de la
documentacion que se pretendia vender, iniciaron politicas archivisticas para crear
un corpus legal ante las instancias oficiales del estado boliviano. Tras las
gestiones realizadas, como resultado se obtuvo una firma de convenios y la
promulgacion de disposiciones para normar la transferencia de la documentacion
de la Corte Superior de Distrito, Prefectura de La Paz y de otras entidades
publicas por su caracter y valor permanente, de mas de 35 afos de

antigtiedad”®.

Asi mismo, desde ese entonces la “Universidad Mayor de San Andrés ha liderado
una politica archivistica, inédita en su historia institucional, por haber rescatado,
resguardado y puesto en servicio y para su consulta a los investigadores y publico

en general, con una filosofia de funcién social y servicio al pueblo™®.

1Boletin del Archivo de La Paz N227. La Paz: ALP. 2012.p.5
5285 letin del Archivo de La Paz N227.0p.cit.p.5

Ibid.p.5
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‘Los expedientes de la prefectura (Gobernacion de La Paz), contiene una valiosa
informacion sobre los movimientos indigenas que comprendian una larga lucha
sobre la tenencia de tierras, apertura de caminos, puentes y educacion. El
contenido de los documentos indican que son de los procesos historico — cultural
de los pueblos prehispanicos de Chuquiawu Marka (Tiwanakotas, Canas, Canchis,
Canaris, Quitos, Pacajes y Lupakas), muestran los procesos de articulacion y
rearticulacion al proyecto de dominio colonial (1548 - 1825) y republicano (1825 -
1963). Asi fue como fueron registrados en la nueva estructura social: espafioles,
criollos, mestizos, indios y negros esclavos con caracteristicas de identidad
cultural pacefia”®.

“El Archivo de La Paz fue creado por Decreto Supremo N°09777 de 15 de junio de
1971, durante la presidencia del General Juan José Torres Gonzélez, esta norma
fue creada causada de la decision de la Corte Superior de Distrito de La Paz de
vender sus documentos a la “Papelera”, una empresa recicladora de papel que
habia fijado el precio, de un peso cincuenta centavos por kilo. Esto fue
comunicado por Federico Riick, yerno de Alberto Crespo Rodas, que hacia sus

practicas forenses en aquel tribunal’®,

En aquel tiempo Alberto Crespo tras tener conocimiento de esa noticia inicio “as
gestiones pertinentes ante las instancias superiores de la Universidad Mayor de
San Andrés: Consejo Directivo de Facultad de Filosofia y Letras dirigido por Dr.
Arturo Orias, decano de la Facultad de Filosofia y Letras, y el Dr. Rolando Costas
Arduz rector de la Universidad Mayor de San Andrés. El Honorable Consejo
Autorizo como representante institucional al Dr. Rolando Costas Arduz, para que
gestione ante el Dr. Luis Olmos Vera, Presidente de la Corte Superior del Distrito

de La Paz, para la transferencia de la documentacion, que datan del siglo XVI, a la

Ibid.p.6
Ibid.p.6

Alicia Choque Coca 71



Plan Estratégico de Marketing de Servicios: caso de estudio Archivoy | 2015
Biblioteca de La Paz

universidad, esta documentacion se encontraban dispersos, deteriorados y en

peligro de desaparecer”®®.

Con las medidas y los ‘instrumentos juridicos, se recuperaron documentacion de
la Corte Superior del Distrito de La Paz, mas de 25 toneladas de expedientes
coloniales y republicanos, registros de escrituras, protocolos coloniales y
republicanos (15658 - 1900). Toda esta documentacion fue trasladado al edificio
construido para el laboratorio de hidraulica, y que sirvio como sede del archivo,
alla se hicieron las primeras tareas de limpieza y clasificacion de los documentos,
a cargo de los estudiantes de la carrera de Historia Rene Arze Aguirre, Florencia
Ballivian de Romero, Mary Money, Roberto Choque, Valentin Vega, y dirigidos por

14167

el Lic. Alberto Crespo

“El rector de la Universidad Mayor de San Andrés, Dr. Rolando Costas Arduz en
cumplimiento de la resolucion emitida por el Honorable Consejo Universitario
gestiono el Decreto N°09777 ante el “Gobierno revolucionario” de Juan José
Torres y su Gabinete de Ministros. Desde ese entonces el Archivo de La Paz ha
ejercido un rol histérico de las provincias pacefias, entidades publicas, las cueles
son accesibles mediante guias y catalogos que se encuentran en la sala de

consulta general del Archivo de La Paz™"®®.

4.2.1.1 FONDOS Y RECURSOS DOCUMENTALES DEL ARCHIVO
DE LA PAZ

Como Barragan, R. (2008) sefiala que “el Archivo de La Paz conserva y difunde el
patrimonio documental del departamento y la ciudad de La Paz, conserva los

fondos documentales de instituciones de la Colonia desde 1558-1825 y la

Ibid.p.7

Ibid.p.7
Ibid.p.7

167
168
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Republica desde 1825 hasta la actualidad y colecciones familiares”®. Los fondos

documentales son los siguientes:

Fondos coloniales:

/7

@)

/7

+ “Corregimiento de La Paz — posterior a la independencia

Expedientes coloniales 1558-1824: Remate de diezmos, Ejército
1781-1888 y Documentos de la iglesia.

Tabacos y Naipes y papel sellado 1695-1820.

Registros de escrituras.

Escritura de diezmos 1778-1808.

Cajas Reales 1563-1824.

Padrones coloniales 1613-1817.

Visitas de tierras 1656-1662"""°.

< “Miscelanea colonial 1809

Mbnica Ballivian: Sobre 1809 en Chuquisaca hacienda de Caracato.
Isabel Bastos: Hacienda Sicasica, Caracato.

Alberto Crespo: Vicunias y Vascongados.

Maria Eugenia del Valle de Siles: Rebeliones, Tupac Katari siglo
XVIl.

Laura Escobari: Documentos de fletamento siglo XVII.

Carmen Beatriz Loza: Haciendas en Omasuyos.

Jorge Ovando Sanz: Siglo XVII Sublevaciones rebeliones.

Mario Sanjinés Uriarte: Documentos familiares de los Sanjinés
Sagarnaga.

Mathias Estrecker: Sobre hacienda en La Paz y Potosi, registros

parroquiales™”".

169
170

"bid.p.39

ROSSANA Barragan. Guia del Archivo de La Paz, La Paz: Archivo de La Paz, 2008.p.39
ROSSANA Barragan.Op.cit.p.39
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Fondo Republica

“Poder Ejecutivo.

Ministerio de  Educacion  1809-1960: Rectorados, Calendarios
Departamentales, Comprobantes, Junta de Fomento, de Agricultura y
Ganaderia, Escuela de Mineria, Escuelas Fiscales, Telegramas, Tesoro
Nacional, Tesoro Departamental, Contabilidad, Esquelas Oficiales, Oficios
de la camara diputados, Comprobantes de pago, Presupuestos e Informes
varios.

Migracidn y justicia (1942-1993).

Direccion General de Estadistica y censos ALP/DGEC (1949-1967).
Ministerio de Trabajo y Prevencion Social Patronato Nacional (1947-1951).
Contraloria General de la Republica (1888-1993).

Institutos y sindicatos del Ministerio de Planeamiento y Coordinacion ALP
SMP.

Instituto de Maternidad “profesor Natalio A. Aramayo” (1955-1979).
Prefectura de La Paz (1825-1975).

Obras Publicas (1869-1982).

Expedientes de la Prefectura (P/EP, 1825-1969).

Planos de expedientes de prefectura (1880-1884).

Padrones y Catastros PR (1829-1950).

Catastros (1932-1953).

Aduana agropecuaria departamental, antes aduana de coca (1942-1987).
Subprefectura de Nor yungas, Coroico (1900-1990).

Poder Judicial (1825-1995).

Protocolo y minutas notariales ALP (ALPMN) (1826-1900).

Juzgado provincial de Achacachi (1816-1920).

Juzgado de Pucarani (1816-1941).

Notaria de Sorata (1720-1930).

Archivos provinciales (Camacho).
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+ Notaria de la Republica, provincia Camacho (1768-1994).

+ Juzgado de Pacajes - juzgado de instruccion (Provincia Pacajes).

«» Archivo de Pacajes (1857-1980).

¢ Alcaldia de Coro coro.

¢ Reégimen Municipal, alcaldia de coro coro.

* Reégimen Policial, Identificacion o Direccion General de Policia (1922-1977).

+» Censos de extranjeros (1942-1976).

«» Entidades publicas descentralizadas (1947-1971).

«»» Corporacion regional de desarrollo de La Paz CORDEPAZ (1974-1987).

«» Instituciones no estatales; Academia Nacional de Ciencias y Estacion
geologica del Beni (1990-2004).

% Manufacturas textiles “FORNQO” (1939-1992).

¢ Miscelanea Republicana: actas de juntas de vecinos de la zona del
monticulo Sopocachi (1939).

s Amargo Mar (1879-1981).

% Rene Ballivian (1904-1952).

¢ Luis Ballivian Saracho (1905-1980).

¢ Fernando Baptista Gumucio (1979-1992).

¢ Mariano Baptista Gumucio (ALP/MBG).

¢ Guido Capra (1870-1968).

s Armando Cardozo (1958-1996).

% Familia Carrasco (1781-1914).

«» Gregorio Chirveches (1865-1882).

s Companiias comerciales gomeras (1880-1928).

¢ Il Congreso de etnohistoria (1991).

s Alberto Crespo Rodas (1940-1964).

¢ Justo Pastor Cusicanqui ALP/JPC 1892-1971.

¢ Laura Escobari de Querejazu (1883-1945).

% Raul Zapata (1964-1983).

¢ Gloria Garcia de Terrazas (1845-1891).
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Luis Fernando Guachalla (ALP/FO).
Kempff-Bacigalupo (ALP)/KB

Leén M. Loza (ALP)/MLM 1548-1953

Cristina Mejia (ALP/CM).1976-199

Jorge Mercado (ALP/JM) 1879-1992.

Minas de Fructuoso Ramos (ALP/MFB) 1912-1913.
Carlos Navarro (ALP/CN) 1876-1956.

Jorge Alejandro Ovando Sanz 1921-1927.

José Manuel Pando (ALP/JMP) 1891-1917.

Partido Liberal (ALP/PL) 1916-1917.

F. Javier pescador sorget (ALP/FKP 1947-1999).
Claudia Pinilla ALP/CP 1909-1911.

Julio Romero ALP/JR 1940-1959.

Sociedad boliviana y Sociologia SBS 1948-1954.
Sociedad geografica de La Paz ALP/SGL 1822-1948.
José Luis Tejada Sorzano ALP/JLTS 1830-1939.
Julio Cesar Valdez JCV 1568-1934.

Gualberto Villarroel ALP/GR o donacion de Rene Arze Aquirre 1944-1948.
Alberto de Villegas ALP/AV 1918-1938.

Federico Suazo, donacién de Alicia Quintanilla de Crespo 1886-1895""2.

Fondo Universidad Mayor de San Andrés (1944-2008).

/7

“Facultad de Humanidades y Ciencias de la Educacion (1944).
ALP documentacion administrativa (1972-2000).

Comité organizador de la entrada universitaria 2003.

Area desconcentrada de la Facultad de Humanidades.

Centro ejecutivo de la universidad boliviana™">.

172
173

Ibid.p.67-153
Ibid.p.156
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Coleccién Fotografica

°

“Colecciones fotograficas historicas (1863-1990).

Fondo fotografico Ultima Hora (1930-2002).

Coleccion de la barra de Murioz y Reyes (S. XIX - 1902).
Coleccién de Luis Antezana Ergueta (1940-2003)”"7,

o

>

%

°

Fondos graficos, orales y afiches

% “Fondo oral (1966-1996).
*» Fotografias mas de 100.000 unidades desde 1863-1989, diapositivas,
casetes desde 1964-1975""7°,

Colecciones especiales

«» “Coleccion Asamblea Constituyente (2000-2007).

»176

¢ Coleccion fiesta popular pacerna (1880-2008)

Hemeroteca

L)

°

“Fondo Sequeiros.

Presencia (1975-1998).

Hemeroteca Mario Mercado Rocabado (Ultima Hora: 1929-2001).
Hemeroteca Sequeiros (La Razoén, Ultima Hora, La Nacion, La Calle y otros:
1934-1972)"7"".

>

L)

%

L)

°

L)

°

Ybid.p.161

Ibid.p.171
Ibid.p.173
Ybid.p.178

176,
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4.2.2 HISTORIA DE LA BIBLIOTECA DEL ARCHIVO DE LA PAZ

Segun elBoletin del Archivo de La Paz N°27 (2012):

“La Biblioteca del Archivo de La Paz se origin6 desde la fundacion del
Archivo, que en ese entonces contaba con una pequefia coleccion de libros
que con el ftrascurso del tiempo se fue incrementando, producto
particularmente de donaciones. De esta manera se organiz6 como una
biblioteca especializada en historia y archivistica, con énfasis en historia de
Bolivia, esta conformada también, con una serie de colecciones, como las
de Luis Ballivian Saracho, Carlos Barragan Vargas, Luis Ramiro Beltran,
Bernardino Bilbao Riojas, Armando Cardozo, Alberto Crespo Rodas, Familia
Arauco, Hugo Lino- Gustavo Portocarrero, Juan Rivera Guzman, Nicanor
Velarde; coleccion MAPFRE, colecciones del PIEB, colecciones Embajada
de la Republica Popular China, donacioén Ministerio de Educacién, coleccion
fiestas pacenfias, coleccion bicentenario. También forman parte de ella la
hemeroteca de la coleccion de periédicos de Ultima Hora, (1929-2001) y de
Sequeiros (1934-1972) y una serie de videos y CDs, que consta
aproximadamente de 10.000 volumenes (libros, folletos, revistas, boletines;
boliviana y extranjera), sobre historia, sociologia, arqueologia antropologia,
geografia, biografia, literatura en general de las Ciencias Sociales y
Humanas, aunque prevalece de historia, también es importante Ila
bibliografia sobre archivistica, que muchas de las colecciones son por
donacioén y en menor medida por adquisicién y canje”’®.

‘En la gestion de Mta. Ximena Medinaceli (2001-2004), la biblioteca fue
reorganizada de manera técnica previo diagnoéstico del curso — taller de acuerdo a

las normas de la bibliotecologia. Una segunda reorganizacion de dio en la gestion

8Boletin del Archivo de La Paz N227.0p.cit.p.16
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de la Dra. Rossana Barragan (2006-2011), con la inventariacion, catalogacion e

informatizacién en una Base de Datos, extendida al proyecto de digitalizacion™"°.

4.2.2.1 COLECCIONES BIBLIOGRAFICAS DE LA BIBLIOTECA DEL
ARCHIVO DE LA PAZ

Barragan, R. (2008) indica que “la biblioteca del Archivo de La Paz, especializada
en historia, sociologia, arqueologia antropologia, geografia, biografia, literatura en
general de las Ciencias Sociales y Humanas, aunque prevalece de historia, posee
una importante bibliografia sobre archivistica, este centro se ha ido formando con
el tiempo, y con las donaciones de libros y revistas que hacian los docentes,
investigadores, estudiantes, publico en general e instituciones”®.

‘La biblioteca tiene alrededor de 11.000 ejemplares entre libros y publicaciones
periodicas (recursos continuos), tesis que estan catalogados (Reglas de
Catalogacion Angloamericanas - Sistema de Clasificacion Decimal Dewey) y al
servicio de los usuarios. Esta compuesta por varias secciones y colecciones
cerradas, estas colecciones son las donaciones que sobrepasan las 100 unidades
y por su tematica y variedad merecian mantenerse integras™®'.

A continuacién se muestra en el grafico las secciones y colecciones de la

biblioteca del Archivo de La Paz:

Grafico N°6

Secciones y colecciones de la biblioteca del Archivo de La Paz

179

Ibid.p.18
ROSSANA Barragan.Op.cit.p.183
Blbid.p.183
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Fuente: Rossana Barragan. (2008)Guia del Archivo de La Paz

Elaboracién: propia en base al guia del archivo, Rossana Barragan.

(2008)Guia del Archivo de La Paz.

4.3 INFRAESTRUCTURA DEL ARCHIVO Y BIBLIOTECA DE LA

PAZ

En lo que respecta la infraestructura “la Universidad Mayor de San Andrés doto de
un recinto, “Casa Montes”, para el funcionamiento del archivo. En 1975 se
traslado al local que era entonces seguro social universitario en la casa montes,
mas tarde, Fernando Cajias impulso la construccion de un depdsito de alrededor

de 100 metros cuadrados que tomo casi 5 afios hasta 1990 el archivo ocupo toda

la planta baja de la casa montes”.
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‘El 1995 el decorado de Conado Guillermo Mariaca, se logré6 con un
financiamiento. El nuevo archivo La Paz la Universidad Mayor de San Andrés
financio y pidi6 aulas para la facultad de humanidades, y el archivo La Paz se
quedd con dos pisos y se restaurd la casa montes que tiene el estilo del Beanux
Arts francés, da luego un financiamiento de la universidad de Harvard para equipar

todo el archivo”®.

4.4 MISION Y VISION DEL ARCHIVO DE LA PAZ

4.4.1 MISION

“La mision del Archivo de La Paz es conservar y preservar soportes y fondos
documentales de instituciones publicas, privadas y de familias particulares, para
conservar la memoria historica y cultural de la nacion.

El archivo de La Paz participa eficiente y eficazmente en el desarrollo regional,
realizando tareas archivisticas, asi como en la capacitacion de estudiantes y
profesionales archivistas.

4.4.2 VISION

El Archivo de La Paz es una institucion de servicio publico, que busca la
excelencia y calidad para mejorar los servicios que presta, dando a conocer las
actividades realizadas en el campo de la archivistica, asi como en la capacitacion

de estudiantes y profesionales archivistas”®.

4.5 RECURSOS MATERIALES, TECNOLOGICOS, HUMANOS Y
FINANCIEROS

Los recursos materiales, tecnoldgicos, humanos y financieros de describen a

continuacion:

Bbid.p.19
83Carta de servicio del Archivo de La Paz, 2012.
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4.5.1 RECURSOS MATERIALES

El Archivo y Biblioteca de La Paz cuenta con equipos y mobiliario:

v “Equipo y mobiliario: mesas sillas, escritorios, estantes tipo mecano,
estanteria movil, equipos de computacion, impresoras, scanner, fax,

equipos telefénicos, vitrinas y extintores.

4.5.2 RECURSOS TECNOLOGICOS

El Archivo y Biblioteca de La Paz cuenta con:

v' Base de datos.
v’ Equipos de computacién para la busqueda de Ila informacion,
documentacion (tres computadoras) y procesamiento técnico de los

mismos”'®*.

4.5.3 RECURSOS HUMANOS

v “Directora del archivo y biblioteca de La Paz.
v' Docentes archivistas.
v Auxiliares de archivo y biblioteca.

v Administrativos: secretaria y mensajero”®.

4.5.4 RECURSOS FINANCIEROS

Los recursos financieros se planifican a través del POA y presupuesto anual. El
archivo depende de la carrera de Historia el mismo dependiente de la Universidad
Mayor de San Andrés, y anualmente presupuesta para todas las actividades y

refacciones que requiera'®.

'8%En base a la técnica de recoleccién de datos (observacién no participante) realizadas en noviembre de 2014
85en pase al Boletin del Archivo de La Paz N227,2012.

186 . . .. . "RT .
Entrevistas realizadas a los encargados en la atencién del archivo y biblioteca en noviembre de 2014.
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4.6 PRODUCTOS Y SERVICIOS

El Archivo vy Biblioteca de La Paz presta servicio en sala a estudiantes

universitarios/as, usuarios y publico en general sobre los fondos documentales

que alberga y las colecciones bibliograficas y hemerograficas. El acceso y

187

consulta en sala es libre e irrestricto °".

4.6.1 PRODUCTOS

v

“‘Base de Datos.

Instrumentos de descripcién documental: indices toponimicos y
onomasticos, Guia, Registros, inventarios y Catalogos.

Catalogos, indices e inventario de las colecciones bibliograficas y
hemerograficas.

Base de datos impresa”'®®.

4.6.2 SERVICIOS

v

“Consulta de los documentos originales.

Préstamo en sala de los fondos documentales, colecciones bibliograficas y
hemerograficas

Préstamo a domicilio, salvo excepciones segun reglamento de la biblioteca.
Servicio de la documentacion con fines legales: Certificaciones
Reproduccion de documentos y las colecciones bibliograficas para
investigacion, incluir en publicaciones, estudio y fines editoriales.
Actividades culturales y educativas: seminarios, conferencias, charlas al
usuario, historiadores y archivistas, y también constituye un taller de
formacién para estos ultimos.

Consulta de la biblioteca especializada en historia boliviana y temas
relacionados.

Hemeroteca.

187,
188

Segun la carta de servicio del Archivo de La Paz existen normas para la investigacion en la sala de consulta.
En base a la Guia del Archivo de La Paz, 2008.
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v Visitas pedagogicas a las instalaciones del Archivo y la Biblioteca de La
Paz. Mediante cita previa a la direccion del Archivo de La Paz.

v Servicio de referencia.

v wi-fi

v Consulta via telefonica”®.

4.7 SALAS

v/ Sala de consulta general: para los investigadores, estudiantes, docentes,

comunarios de las distintas provincias de La Paz y publico en general'®.

Figura N°1

Sala de consulta general

Fuente: Archivo de La Paz
4.8 HORARIOS DE ATENCION
De lunes a viernes de horas:

v' “Mafanas: de 9:00 a 12:30.
v Tardes: de 15:00 a 18:30""°",

%N base a la carta de servicio del Archivo de La Paz, Guia del Archivo de La Paz, 2008 y entrevistas realizadas a los
encargados de la atencion del archivo y biblioteca.

10 hase a la carta de servicio del Archivo de La Paz, 2012, para el acceso de la documentacion en la sala se realizara
previa acreditacién y aceptacion de las normas vigentes de la sala y de los procedimientos y normas de reproduccion de
documentos y recibir informacién sobre los fondos del archivo
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4.9 DIRECCION

Se encuentra en la Av. 6 de agosto, casi esquina Aspiazu en la casa Montes,

planta baja puerta a la izquierda'®?.

4.10 BREVE BIOGRAFIA DE ALBERTO CRESPO RODAS

Segun el Boletin del Archivo de La Paz N°27 (2012)Alberto Crespo Rodas “nacio
en La Paz el 21 de septiembre de 1917 y fallecié en la misma ciudad el 30 de
agosto de 2010, hijo del historiador y periodista Luis Severo Crespo y de la sefiora

Sara Rodas Eguino. Sus estudios lo realizo en el colegio La Salle”%.

“Obtuvo el titulo profesional de historiador en la Universidad Mayor de San
Marcos, Facultad de Letras y Ciencias Humanas, Lima Pert (12 de junio de 1968).
Considerandose, por tanto el primer historiador boliviano. Presento su tesis sobre
el corregimiento de La Paz, 1548-1600 (publicado en 1972). Durante su
permanencia en Lima publico “La guerra entre las Vicufias y Vascongados” (Potosi
1622-1625) escrita durante el trayecto de regreso desde Esparfia a América y la
historia de la ciudad de La Paz (siglo XVIl) con documentacion revisada en el
Archivo General de Indias, sacandole provecho asi, provecho a su exilio en
Esparia. Luego de su exilio de 16 afios, por ser militante del partido de la izquierda

revolucionaria en 1968, retorna a Bolivia” '%*

‘En 1969 es escogido subsecretario de Cultura, del Ministerio de Cultura,
Informacién y Turismo, pero que se vio a renunciar el mismo afio, debido a la
situacion politica del pais. Durante 20 afios es docente de la Carrera de Historia
de la Universidad Mayor de San Andrés, contribuyendo en la formacion de varias
generaciones de historiadores, especialistas en archivos historicos. Mediante

191 s . . . . RT
Informacién obtenida del anuncio que estd en la sala de consulta general del archivo y biblioteca de La Paz.

92En base a la observacién indirecta realizada.
9Boletin del Archivo de La Paz N227.0p.cit.p.11
Ibid.p.11
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Resolucion del Honorables Consejo Universitaria N°074/94 es declarado profesor

emérito de la Universidad Mayor de San Andrés”®°.

‘Apoyado por un grupo de profesores y estudiantes de la carrera de Historia en
1971, es el principal fundador, organizador y director del Archivo de La Paz, cargo
que ejerce hasta 1989 y paralelamente es director de la Biblioteca Central de la
UMSA (1974-1989).

En 1972, juntamente con un grupo de historiadores e investigadores, funda la
Sociedad Boliviana de Historia dando cabida a historiadores que habian realizado
investigaciones y trabajos con algun material documental basico. Fue
Vicepresidente (1974-1978) de la SBH, Director de la revista Historia y Cultura
(Nos 3/1977 al17/1990 y 23/1994), en la que también escribié varios articulos. En
su homenaje la SBH, en Asamblea ordinaria de julio de 2007, creo el “premio
Alberto Crespo Rodas”, que se entrega anualmente, en coordinaciéon con la
carrera de Historia y el Archivo de La Paz, a los mejores estudiantes de la carrera

de Historia”’®.

‘La trayectoria como historiador, investigador y escritor, ha merecido ser parte de
varias entidades y organizaciones académicas y culturales como son el
desempefio de estas entidades en la Academia Nacional de Ciencias Sociales de
Bolivia, Academia Boliviana de Historia, en la Fundacion Manuel Vicente Ballivian,
siendo reconocido con una medalla al Mérito por los 25 afios de la FMVB. Sus
méritos fuero destacados con reconocimientos y distinciones de parte de las
instituciones estatales y privadas, (como el Escudo de Armas — Alcaldia Municipal
de La Paz, 1987 y 2003; premio Nacional de Cultura-Instituto Boliviano de
Culturas-Ministerio de Educacion y Cultura, 1989, Gran Orden Amigos de la

Ciudad “Al Mérito Civico”, 1998. Condecoraciéon de la Orden “Franz Tamayo’-

Ibid.p.12
Ibid.p.12
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Prefectura de La Paz, 2002; Condecoracion al Condor de Los Andes, 2004;
Premio a la Cultura-Club de La Paz, 2006)™%".

“Asistio a varios coloquios, seminarios, conferencia, etc. en temas de historia,
archivistica, bibliotecologia, asi también como viajes de observacion y
conocimiento en Alemania, Argentina, Bolivia, Canada, Ecuador, Espafa, Haiti,
Estados Unidos, Paraguay, Pert, Senegal y Venezuela.

Entre los afios de 1938 y 1992, desempefio funciones y varios cargos en el
Ministerio de Relaciones Exteriores y el Servicio Diplomatico, como Oficial primero
del Departamento Consular y embajador de Bolivia en Ecuador (1990-1992). En la
Academia Diplomatica fue docente y secretario, su ultimo cargo fue como consejo
de la Fundacién Cultural del Banco Central de Bolivia (1997-2004)”%.

En lo que respecta a homenajes que se hicieron, estan por parte de la
‘colectividad de historiadores y de la carrera de Historia. El dia del estudiante y de
su cumplearios 71, los estudiantes de la carrera le entregd un diploma de honor,
como un testimonio y reconocimiento por sus valiosos aporte historiografico y
pedagogico. En 1988 también se acoplaron en su reconocimiento, el Archivo de La
Paz, en su XX aniversario, la carrera de Historia y la Facultad de Humanidades y
Ciencias de la Educacién, se manifiestan con un diploma de reconocimiento,
organizado por la Asociacion Boliviana de Trabajadores de la Informacion Filial La
Paz y el Comité organizador, en la Vicepresidencia de la Republica, se llevo a
cabo el Congreso Departamental de Trabajadores de la Informacion “Alberto
Crespo Rodas”. En el cumpleanios numero 80, se dedicé un suplemento
“Homenaje a Alberto Crespo R.” (Semana de Ultima Hora, N°1234. La Paz,
septiembre 21, 1997; 16 p.), por parte de los amigos, colegas y estudiantes de la
carrera de Historia, le entregaron un Diploma de Reconocimiento (24 de octubre
del 2001). El Centro de Estudiantes de Historia también le entrego un Diploma de

Reconocimiento en junio del 2006, En homenaje a los 40 afios de la Carrera de

Ibid.p.13
81bid.p.13
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Historia y 35 arios del Archivo de La Paz, el 11 de diciembre del 2006 se rindi6é un
reconocimiento de ex profesores e historiadores que ayudaron a la docencia e

investigacion™.

El valioso aporte que dejo a la historiografia por Alberto Crespo es muy
importante, “como maestro ha guiado investigadores con la participacion de
estudiantes como en la vida cotidiana en La Paz durante la guerra de la
Independencia 1800-1825 y Siporo, Historia de una Hacienda (1984), también fue
coordinador de los Bolivianos del Tiempo (Cuadernos de Historia. Fasciculos 1-14
de La Razon) con el Instituto de Estudios Andinos y Amazdnicos y la Universidad
Andina Simoén Bolivar (1993, 1995) y de Antonio José de Sucre. La Hazafia de la
Libertad (Fasciculos1-10 de La Razén) con IDEAA (1995).

Alberto Crespo tuvo la vision de dejar su testimonio y pensamiento, en vida y
obra, haciendo gala de un estilo literario refinado con dos publicaciones que
tuvieron éxito bibliografico, como Tiempo Contado (1986, 1989) y Recuerdo
Crepuscular (2002), su ultima obra fue una compilacion de sus obras en revistas
de Argentina, Peru y Espana, que posteriormente fue editado por Clara Lopez

Beltran como Fragmentos de la Patria (2010)"?%.

‘Entre sus obras esta la Mita de Potosi (1959,1981, 2006), La Fundacion de la
Villa de San Felipe de Austria y Asiento de Minas de Oro (1967, 2006), Alemanes
en Bolivia (1978), Alonso de Mendoza: Fundador de la ciudad de La Paz: su
historia su cultura (1989), José Luis Tejada Sorzano: Un hombre de Paz (1900),
Los Exiliados Bolivianos Siglo XIX (1997), 450 afios de la fundacion de La Paz
(1998) 2",

Ibid.p.14

0 |hid.p.14
1 |bid.p.15
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5.1 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Proponer un plan estratégico de marketing de servicios para la Biblioteca y el
Archivo de La Paz, con la informacion obtenida en el estudio preliminar que se
realizé en base a las encuestas, observacion no participante y entrevistas a los
clientes internos y externos del archivo. Los datos que se pudieron obtener se

describen a continuacion.
5.2 ENTREVISTAS (CLIENTES INTERNOS)

Las siguientes preguntas se realizaron a los auxiliares del archivo y biblioteca de

La Paz.

1.- ¢ El archivo y biblioteca de La Paz tiene un plan de marketing de productos y

servicios?

R.-No, pero si se difunde los productos y servicios a través de las pagina y del
Facebook del archivo.

2.- i Se realiz6 estudio de mercado?

R.-No, se esta realizando un estudio de usuarios, como son los investigadores
nacionales y extranjeros, cuando ellos vienen y solicitan documentacién de su
interés, primero tienen que pedir autorizacion a la directora del archivo,
posteriormente aprobada su autorizacién, ya puede acceder a la documentacion,
nosotros los auxiliares de archivo estamos instruidos en crear un expediente de
los investigadores, donde se registran los documentos que solicitan, los dias de su
consulta, y en algunos casos ellos dejan sus productos como articulos. Estos
expediente, nos proporcionan informacion sobre los fondos y recursos mas

consultados por ellos.

3.-El archivo y biblioteca de La Paz, realiza conferencias, seminarios, visitas

guiadas, talleres ¢ Con que frecuencia se realizan estas actividades?
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R.-Si. se realizan con frecuencia.

4.- ;Se hacen presentacion de los nuevos productos y servicios que ofrece el
archivo y biblioteca de La Paz?

R.-Si, se realizan con frecuencia.

5- ¢El archivo y biblioteca de La Paz, para la difusion y promocion de los
productos y servicios y actividades que ofrece, que tipo de publicitarios utiliza, y

cuales son?

R.-Si, los tripticos de carta de presentacion del archivo, diapositivas que dejamos
en el canal 13 TVU, en la pagina web, BlogSpot y Facebook del archivo.

6.- ¢ Se hace uso de medios masivos de comunicacion?

R.-Si, como ya se menciond, dejamos una diapositiva informativa del archivo en el
canal 13 TVU. Y la publicacion de las actividades e investigaciones del archivo en
la Catedra de la UMSA.

7.- ¢ El personal que trabaja en el archivo y biblioteca cuenta con la capacidad

profesional para elaborar y disefiar un plan estratégico de marketing de servicios?
R.-Si.

8.- ¢El clima organizacional interno de la institucion, fomenta a estar

comprometido con la misién y visién del archivo y biblioteca de La Paz?

R.-Si, y depende de la direccion y de la gestién, organizacion para capacitar al

personal.

9.- El archivo y biblioteca de La Paz fomenta a estar comprometido con los

productos y servicios que brinda el mismo
R.-Si.

10.- ¢ Existe publicidad interna de los productos y servicios del archivo y biblioteca
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de La Paz?
R.-Si. Mediante los boletines, carta de servicio.

11.- ¢ Existe algun tipo de incentivos, reconocimiento cuando usted se esfuerza en

su trabajo (motivar)?
R.-No. Porque el personal no es estable cambia cada dos anos.

12.- ;Existen capacitaciones, talleres, etc. Que estén relacionados en la labor y
funciones del archivo y biblioteca de La Paz?(Capacitaciones en manejar de un

software, normativa, etc., con respecto al trabajo que realiza cada area).

R.-Si, depende del proyecto que se esté realizando, como son la digitalizacion de

los documentos y conservacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos de las entrevistas a los clientes internos

entrevistados los resultados obtenidos son:
Cuadro N°3
Entrevistas a los clientes internos del ABLP

Actividades de promocién Contestaciones

Plan estratégico de marketing de productos Por el momento no se cuenta con un plan

y servicios. estratégico de marketing, aunque si se
difunde los productos y servicios del
archivo.

Realizacion de estudios de mercado Se realiza estudio de usuarios en base a

los perfiles de los investigadores que se
registra, previa solicitud de consulta de los
documentos.

Visitas guiadas Si se realizan con frecuencia.

Conferencias, seminarios, visitas guiadas, Si se realizan con frecuencia.
talleres.
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Presentacién de nuevos productos y
servicios

Uso de medios masivos de comunicacion
TV, Radio y medios escritos.

Utilizacién de medios impresos.
Uso de la pagina web.
Uso de las redes sociales

El personal con la capacidad profesional
para elaborar y disefar un plan estratégico
de marketing de servicios.

Clima organizacional interno de la
institucion, fomenta a estar comprometido
con la mision y vision del archivo y
biblioteca de La Paz

El archivo y biblioteca de La Paz fomenta a
estar comprometido con los productos y
servicios que brinda

Publicidad interna de los productos y
servicios

Incentivos, reconocimiento a los
trabajadores del archivo y biblioteca, por el
esfuerzo y desempeno en las distintas
labores.

Capacitaciones, talleres, etc. Que estén
relacionados en la labor y funciones del
archivo y biblioteca de La Paz

Si se realizan con frecuencia.

Los medios masivos de comunicacion y
también impresa, de la UMSA como es la
catedra y otros y otros medios impresos
que hacen articulos y reportajes en relacion
con el archivo.

Si se realizan con frecuencia.
Si.
Si
Si

Si, y depende de la direccion y de la
gestiéon, organizacién para capacitar al
personal

Si

Si. Por medio de los boletines, carta de
servicio

No. El personal cambia cada dos afios.

Si. Dependiendo del proyecto que esté
realizando.

Fuente: En base a las entrevistas realizadas a los clientes internos del ABLP.

Elaboracion: propia

En el cuadro se puede observar la baja tendencia en plasmar un plan estratégico

Alicia Choque Coca

92



Plan Estratégico de Marketing de Servicios: caso de estudio Archivoy | 2015
Biblioteca de La Paz

de marketing de servicios para el archivo y biblioteca de La Paz, si bien se utiliza
los medios y elementos del marketing, pero no asi su totalidad.

También se puede notar que debido al cambio de direccion cada cierto tiempo, el
personal manifiesta que no existe un incentivo por la labor esforzada y destacada
de algunos de los trabajadores del archivo y biblioteca, pese a que existe un
compromiso del personal con los productos y servicio que ofrece la misma,
convendria realizar un marketing interno, para reforzar aun mas la capacitacion al
personal y de esta manera conociendo sus inquietudes y satisfaciendo sus
necesidades y motivandolos este se sienta aun mas comprometido en la atencion

al cliente externo.

5.3 OBSERVACION NO PARTICIPANTE

En la aplicacion de las encuestas dirigidas a los clientes externos del archivo y
biblioteca de La Paz, se observo la reaccién de los encuestados (en su mayoria
manifestaba cierto rechazo) otro grupo por el contrario accedieron a ser
encuestados.

Asi también, se pudo observar las actitudes de los clientes del archivo y biblioteca
de La Paz, durante la busqueda de informacién, documentacion y utilizacion de los
productos y servicios, es semi-activa, porque en su mayoria teniaconocimientos
de como utilizar los productos servicios, y también proponian como deberia ser

estos, para una mejor atencion de la biblioteca y archivo.
5.4 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

La recoleccion de los datos se realizé a través de la aplicacién de una encuesta.
La encuesta contenia 14 preguntas, se consideré el tema de investigacion, se
plante6 preguntas cerradas de seleccion, preguntas abiertas, ademas se emple6

preguntas que permitian medir la valoracién de los servicios y productos del
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archivo y biblioteca, asi también, del personal encargado en la atencion a los
clientes, a través de la escala de Likert.

La estructura de la encuesta se dividi6 en tres partes, el primero es datos
generales del encuestado: género, profesidn/ocupacion, carrera, procedencia y
edad. La segunda parte fue del marketing bibliotecario y archivistico: se pregunto
porque medio llego a ubicar la biblioteca y el archivo. Cuales son los fines de la
visita a la biblioteca y archivo, si conoce los fondos documentales y colecciones
bibliograficas

La ultima parte, es la valoracion de los productos, servicios de la biblioteca y
archivo, atencién al cliente por parte del personal encargado, tiempo desde la
solicitud hasta la entrega del libro o documento y que producto y/o servicio
propone el cliente de la biblioteca y archivo.

|. DATOS GENERALES
1. Género:
Tabla N° 1
Género
Tabla N°1
N° Pregunta N°1 n %
1 Hombre 89 45%
2 Mujer 107 55%
Totales 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°7

Género
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De un total de 196 encuestas realizadas 89(45%) son hombres y 107(55%)

mujeres.

2. Profesion / Ocupacion:
Tabla N°2

Profesion / Ocupacion

Tabla N°2

N° Pregunta N°2 n %
1| Estudiante 154 79%
2| Artesano 2 1%
3| Pintor 1 1%
4 |Linguista 3 2%
5| Auditor 1 1%
6 [ Ingeniero en Sistemas 1 1%
7 | Administrador de Empresas 1 1%
8| Abogado 6 3%
9| Estudiante/ama de casa 1 1%
10| Profesor 1 1%
11| Investigador 6 3%
12| Artes Plasticas 1 1%
No Responde 17 9%
Nulos 1 1%
Totales 196 100
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°8

Profesion / Ocupacién
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De un total de 196 encuestas realizadas, el 154(79%) son estudiantes, 2(1%)
artesano, 1(1%) pintor, 3(2%) linguista, 1(1%) auditor, 1(1%) ingeniero en
sistemas, 1(1%) administrador de empresas 6(3%) abogado, 1(1%) estudiante/
ama de casa, 1(1%) profesor, 6(3%) investigador, 1(1%) artes plasticas, 17(9%)

no responde a la pregunta y 1(1%) nulo.

3. Carrera:
Tabla N°3
Carrera
Tabla N°3
N° Pregunta N°3 n %
1| Historia 146 74
2| Literatura 3 2
3 | Bibliotecologia 1 1
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4 | Matematicas 1 1

5| Auditoria 1 1
Administracién de

6 | Empresas 2 1
No Responde 42 21
Total 196 100

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°9

Carrera

Carrera

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De un total de 196 encuestas realizadas, el 146(74%) son de la carrera de historia,
3(2%) Literatura, 1(1%) Bibliotecologia, 1(1%) Matematicas, 1(1%) Auditoria,
2(1%) Administracion de empresas y 42(21%) no responde a la pregunta.

4. Procedencia
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Tabla N°4

Procedencia

Tabla N°4

N° Pregunta N°4 n %
1|La Paz 125 64
2| El Alto 6 3
3| Cochabamba 3 2
4| Potosi 4 2
5| Provincia Los Andes 2 1
6 | Provincia Pacajes 1 1
7| Santa Cruz 4 2
8| Provincia Laja 2 1
9| Sucre 5 3
10| Oruro 1 1
No Responde 39 20
Nulos 4 2
Total 196 100

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°10

Procedencia
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Procedencia
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De un total de 196 encuestas realizadas, 125(65%) son de la ciudad de La Paz,
6(3%) El Alto, 3(2%) Cochabamba, 4(2%) Potosi, 2(1%) provincia Los Andes,
1(1%) provincias pacajes, 4(2%) Santa Cruz, 2(1%) provincia Laja, 5(3%) Sucre,
1(1%) Oruro, 39(20%) no responden a la pregunta y 4(2%) nulo.

5. Edad:
Tabla N°5
Edad
Tabla N°5
N° Pregunta N°5 n %

1]16-20 20 10%
2121-30 125 64%
3[31-40 36 18%
4 | Mas de 40 12 6%
No Responde 3 2%
Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014

Elaboracién: Propia.
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Grafico N°11

Edad
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014

Elaboracién: Propia.

De un total de 196 encuestas realizadas, 20(10%) tienen alrededor de 16 a 20
afnos de edad, 125(64%) 21 a 30, 36(18%) 31 a 40, 12(6%) mas de 40 anos de

edad y 3(2%) no responden a la pregunta.

Il. MARKETING BIBLIOTECARIO Y ARCHIVISTICO (seleccione la

opcién que considera acertada)

6. ¢ Usted por qué medio llegé a ubicar el Archivo y Biblioteca de La Paz?

Tabla N°6

¢Usted por qué medio llegdé a ubicar elArchivo y Biblioteca de La Paz?

Tabla N°6
N° Pregunta N°6 n %
1| Internet 16 8%
2 | Realizar tramites 14 7%
3| Una persona le informo 73 37%
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4| Otros 81 41%
No Responde 12 6%
Total 196| 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°12

¢Usted por qué medio llegdé a ubicar la Archivo y Biblioteca de La Paz?
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
De las encuestas realizadas, 16(8%) ubicaron el ABLP por medio de la internet,
14(7%) al realizar tramites, 73(37%) una persona le informo, 81(41%) indican que
otros medios y 12(6%) no responden a la pregunta.
Tabla N°6.4

(Opcién otros de la pregunta 6)
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Tabla N° 6.4

N° Pregunta N°6.4 n %
1] Alingresar a la carrera_Hist 47| 58%
2| Docentes de la carrera 8 10%
3 [ Interés personal 5 6%
4| Tarea 2 2%
5 [Investigacion 7 9%
6 | Estudiar 1 1%
7 | Biblioteca 1 1%
8 | Estudiante_Facultad 2 2%
9| Trabajo 1 1%
10| Citas_bibliograficas 1 1%

No_Resp 6 7%

Total 81| 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°13

(Opcién otros de la pregunta 6)
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Otros medios por el cual ubicaron
el ABLP

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
De las encuestas realizadas, 47(58%) ubicaron el ABLP al ingresar a la carrera de
Historia, 8(10%) los docentes de la carrera de Historia, 5(6%) interés personal,
2(2%) al realizar sus tareas, 7(9%) el realizar una investigaciéon, 1(1%) al estudiar
en instalaciones del ABLP, 1(1%) al conocer la biblioteca, 2(2%) ubico el ABLP por
ser estudiante de la facultad de humanidades, 1(1%) por su trabajoy 1(1%) por
medio de las citas bibliograficas en los libros y 6(7%) no respondieron a la

pregunta.

7. Su visita al Archivo y Biblioteca de La Paz es con fines de:
Tabla N°7

Su visita al Archivo y Biblioteca de La Paz es con fines de:

Tabla N°7
N° Pregunta N°7 n %
1| Estudio 46| 23%
2| Investigacion 80| 41%
3 | Certificaciones 5 3%
4 | Consulta de los libros y documentos 571 29%
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5| Reproduccién de los documentos 2 1%
6 | Otros 0 0%
No Responde 6 3%
Total 196| 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°14

Su visita al Archivo y Biblioteca de La Paz es con fines de:

Su visita al ABLP es con fines de:

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 46(23%) su visita a al ABLP es confines de estudio,
80(41%) para realizar una investigacion, 5(3%) para solicitar una certificacion,
57(29%) para consultar los libros y documentos, 2(1%) para solicitar una

reproduccion de un documento y 6(3%) no responden a la pregunta.

8. ¢,Conoce los fondos y recursos documentales del Archivo de La Paz?
Tabla N°8

¢ Conoce los fondos y recursos documentales del Archivo de La Paz?

Tabla N°8
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N° Pregunta N°8 n %
1]Si 53 27%
2|No 139 71%

No Responde 1 1%
Nulo 3 2%
Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°15

¢ Conoce los fondos y recursos documentales del Archivo de La Paz?
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 53 (27%) si conoce los fondos y recursos
documentales del ABLP, 139 (71%) no conoce los fondos y recursos

documentales, 1(1%) no responden a la pregunta y 3(2%) son respuestas nulas.

9. ;. Conoce las colecciones bibliograficas y hemerograficas de la biblioteca
especializada del Archivo de La Paz?
Tabla N°9

¢ Conoce las colecciones bibliograficas y hemerograficas de la biblioteca
especializada del Archivo de La Paz?
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Tabla N°9
N° Pregunta N°9 n %
1|Si 16 8%
2|No 150 77%
No Responde 28 14%
Nulo 2 1%
Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014

Elaboracién: Propia.

Grafico N°16

¢ Conoce las colecciones bibliograficas y hemerograficas de la biblioteca
especializada del Archivo de La Paz?
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 16 (8%) si conoce las colecciones bibliograficas y
hemerograficas del ABLP, 150(77%) no conoce las colecciones bibliograficas y
hemerograficas, 28(14%) no responden a la pregunta y 2(1%) son respuestas

nulas.

lIl. VALORACION DE LOS PRODUCTOS, SERVICIOS Y ATENCION
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AL CLIENTE:

10. En una escala del 1 al 5, valora los productos y servicios que brinda el

Archivo de La Paz.

10.1 Consulta de los documentos

Tabla N°10.1

Consulta de los documentos

Tabla N°10.1
N° Pregunta N°10.1 n %
1| Muy mala 8 4%
2|Mala 7 4%
3 |Regular 41 21%
4 |Buena 87 44%
5| Excelente 26 13%
No Responde 27 14%
Total 196 100

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°17

Consulta de los documentos

CONSULTA DE LOS DOCUMENTOS

Muy mala  Mala Regular Buena Excelente NoResp

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
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Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 8(4%) de la valoracion del servicio de la consulta de
los documentos, indican que es muy mala, 7(4%) mala, 41(21%) regular, 87(44%)

buena, 26(13%) excelente y 27(14%) no responden a la pregunta.

10.2 Certificaciones
Tabla N°10.2

Certificaciones

Tabla N°10.2
N° Pregunta N°10.2 n %
1| Muy mala 2 1%
2| Mala 12 6%
3 |Regular 38 19%
4|Buena 64 33%
5| Excelente 8 4%
No Responde 71 36%
Nulo 1 1%
Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°18

Certificaciones
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CERTIFICACIONES

Buena; 33

Excelente; 4

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
De las encuestas realizadas, 2(1%) de la valoracion del servicio de
certificaciones, indican que es muy mala, 12(6%) mala, 38(19%) regular, 64(33%)
buena, 8(4%) excelente, 71(36%) no responden a la pregunta y 1(1%) son

respuestas nulas.

10.3 Reproduccion de documentos para investigacion, publicaciones,

estudio con fines editoriales.

Tabla N°10.3
Reproducciéon de documentos para investigacion, publicaciones, estudio, fines
editoriales
Tabla N°10.3
N° Pregunta N°10.3 n %

1] Muy mala 2 1%
2| Mala 10 5%
3| Regular 65 33%
4|Buena 74 38%
5| Excelente 13 7%
No Responde 29 15%
Nulo 3 2%
Total 196 100%
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°19
Reproduccién de documentos para investigacion, publicaciones, estudio con fines

editoriales
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 2(1%) de la valoracion del servicio de reproduccion
de documentos para investigacion, publicaciones, estudio, fines editoriales, indican
que es muy mala, 10(5%) mala, 65(33%) regular, 74(38%) buena,
13(7%excelente), 29(15%) no responden a la pregunta y 3(2%) la respuesta es

nula.

10.4 Actividades culturales y educativas: visitas al archivo, exposiciones,
talleres y conferencias.

Tabla N°10.4
Actividades culturales y educativas: visitas al archivo, exposiciones, talleres y
conferencias
Tabla N°10.4
N° Pregunta N°10.4 n %
1| Muy mala 2 1%
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2|Mala 17 9%
3 [Regular 67 34%
4|Buena 60 31%
5| Excelente 20 10%
No Responde 30 15%
Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°20

Actividades culturales y educativas: visitas al archivo, exposiciones, talleres y
conferencias
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 2(1%) de la valoracion de las actividades culturales
y educativas: visitas al archivo, exposiciones, talleres y conferencias, indican
2(1%) es muy mala, 17(9%) mala, 67(34%) es regular, 60(31%) es buena,
20(10%) excelente y 30(15%) no responden a la pregunta.

10.5 Busqueda de los documentos del archivo en la base de datos.
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Tabla N°10.5
Busqueda de los documentos del archivo en la base de datos
Tabla N°10.5
N° Pregunta N°10.5 n %
1| Muy mala 2 1
2| Mala 16 8
3| Regular 52 27
4|Buena 52 27
5| Excelente 18 9
No Responde 56 29
Total 196 100
Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°21
Busqueda de los documentos del archivo en la base de datos
BUSQUEDA DE LOS DOCUMENTOS EN LA
BASE DE DATOS
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 2(1%) de la valoracion de la busqueda de los
documentos del archivo en la base de datos indican que es muy mala, 16(8%)
mala, 52(27%) regular, 52(27%) buena, 18(9%) excelente y 56(29%) no
responden a la pregunta.

10.6 Catalogo de los documentos
Tabla N°10.6

Catalogo de los documentos

Tabla N°10.6
N° Pregunta N°10.6 n %
1| Muy mala 2 1
2| Mala 5 3
3| Regular 51 26
4|Buena 62 32
5| Excelente 23 12
No Responde 51 26
Nulo 2 1
Total 196/ 100

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°22

Catalogo de los documentos
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CATALOGO DE LOS DOCUMENTOS
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 2(1%) de la valoracion del catalogo de los
documentos, indican que es muy mala, 5(3%) mala, 51(26%) regular, 62(32%)
buena, 23(12%) excelente, 51(26%) no responden a la pregunta y 2(1%)la

respuesta es nula.

10.7 Base de datos de los documentos
Tabla N°10.7

Base de datos de los documentos

Tabla N°10.7
N° Pregunta N°10.7 n %
1] Muy mala 2 1%
2| Mala 6 3%
3| Regular 51 26%
4|Buena 63 32%
5| Excelente 14 7%
No Responde 59 30%
Nulo 1 1%
Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014

Elaboracién: Propia.
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Grafico N°23

Base de datos de los documentos
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 2(1%) de la valoracion de la base de datos de los
documentos indican que es muy mal, 6(3%) mala, 51(26%) regular, 63(32%)
buena, 14(7%) excelente, 59(30%) no responden a la pregunta y 1(1%) la

respuesta es nula (seleccion6 mas de una opcion).

10.8 Guia del archivo
Tabla N°10.8

Guia del archivo

Tabla N°10.8
N° Pregunta N°10.8 n %
1| Muy mala 0 0%
2| Mala 6 3%
3| Regular 66 34%
4 |Buena 52 27%
5| Excelente 15 8%
No Responde 55 28%
Nulo 2 1%
Total 196 100%
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°24

Guia del archivo

Guia del archivo

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 0(0%) de la valoracion de la guia del archivo, indican
que es muy mala, 6(3%) mala, 66(34%) regular, 52(27%) buena, 15(8%)
excelente, 55(28%) no responden a la pregunta y 2(1%) la respuesta es nula

(seleccioné mas de una opcion).

11. En una escala del 1 al 5, valora los productos y servicios que brinda la

biblioteca especializada del Archivo de La Paz

11.1 Consulta de los libros, revistas, peridédicos y tesis.
Tabla N°11.1

Consulta de los libros, revistas, periddicos y tesis
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Tabla N°11.1
N° Pregunta N°11.1 n %
1| Muy mala 0 0%
2|Mala 3 2%
3 |Regular 42 21%
4|Buena 95 48%
5| Excelente 22 11%
No Responde 33 17%
Nulo 1 1%
Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°25

Consulta de los libros, revistas, periddicos y tesis
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 0(0%) de la valoracion de la consulta de los libros,
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revistas, periddicos y tesis, indican que es muy mala, 3(2%) mala, 42(21%)
regular, 95(48%) buena, 22(11%) regular, 33(17%) no responden a la pregunta y

1(1%) la respuesta es nula (seleccion6 mas de una opcion).

11.2 Servicio de préstamo en sala
Tabla N°11.2

Servicio de préstamo en sala

Tabla N°11.2
N° Pregunta N°11.2 n %
1| Muy mala 2 1%
2|Mala 0 0%
3 |Regular 28 14%
4 |Buena 100 51%
5[ Excelente 35 18%
No Responde 30 15%
Nulo 1 1%
Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°26

Servicio de préstamo en sala
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Servicio de préstamo en sala

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 2(1%) de la valoracion de del servicio de préstamo
en sala, indican que es muy mal, 0(0%) mala, 28(14%) regular, 100(51%) buena,
35(18%) excelente, 30(15%) no responden a la pregunta y 1(1%) la respuesta es

nula (seleccioné mas de una opcion).

11.3 Servicio de préstamo a domicilio
Tabla N°11.3

Servicio de préstamo a domicilio

Tabla N°11.3
N° Pregunta N°11.3 n %
1| Muy mala 4 2%
2| Mala 4 2%
3 |Regular 31 16%
4|Buena 90 46%
5| Excelente 29 15%
No Responde 36 18%
Nulo 2 1%
Total 196 100%
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°27

Servicio de préstamo a domicilio
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 4(2%) de la valoracion del servicio de préstamo a
domicilio, indican que es muy mala 4(2%) mala, 31(16%) regular, 90(46%) buena,
29(15%) excelente, 36(18%) no responden a la pregunta y 2(1%) la respuesta es

nula (seleccion6 mas de una opcion).

11.4 Busqueda bibliografica en la base de datos.
Tabla N°11.4

Busqueda bibliografica en la base de datos

Tabla N°11.4
N° Pregunta N°11.4 n %
1| Muy mala 6 3%
2| Mala 8 4%
3| Regular 57 29%
4|Buena 67 34%
5| Excelente 12 6%

Alicia Choque Coca 120



Plan Estratégico de Marketing de Servicios: caso de estudio Archivoy | 2015
Biblioteca de La Paz

No Responde 45 23%
Nulo 1 1%
Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°28

Busqueda bibliografica en la base de datos
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 6(3%) de la valoracion de la busqueda bibliografica
en la base de datos, indican que es muy mala, 8(4%) mala, 57(29%) regular,
67(34%) buena, 12(6%) excelente, 45(23%) no responde a la pregunta y 1(1%) la

respuesta es nula (seleccion6 mas de una opcion).

11.5 Actividades culturales y educativas: visitas a la biblioteca,
exposiciones, talleres y conferencias.

Tabla N°11.5

Actividades culturales y educativas: visitas a la biblioteca, exposiciones, talleres y
conferencias.
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Tabla N°11.5
N° Pregunta N°11.5 n %
1| Muy mala 4 2%
2| Mala 20 10%
3| Regular 55 28%
4 |Buena 50 26%
5| Excelente 17 9%
No Responde 48 24%
Nulo 2 1%
Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°29
Actividades culturales y educativas: visitas a la biblioteca, exposiciones, talleres y

conferencias.

Actividades culturales y educativas de la Biblioteca

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
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Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 4(2%) de la valoracién de las actividades culturales
y educativas: visitas a la biblioteca, exposiciones, talleres y conferencias, indican
que es muy mala, 20(10%) mala, 55(28%) regular, 50(26%) buena, 17(9%)
excelente, 48(24%) no responden a la pregunta y 2(1%) la respuesta es nula

(seleccioné mas de una opcion).

11.6 Base de datos de las colecciones bibliograficas.
Tabla N°11.6

Base de datos de las colecciones bibliograficas

Tabla N°11.6
N° Pregunta N°11.6 n %
1] Muy mala 6 3%
2|Mala 8 4%
3 |Regular 76 39%
4|Buena 48 24%
5| Excelente 5 3%
No Responde 52 27%
Nulo 1 1%
Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°30

Base de datos de las colecciones bibliograficas
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Base de Datos de las colecciones bibliograficas
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las encuestas realizadas, 6(3%) de la valoracion de la base de datos de las
colecciones bibliograficas, indican que es muy mala, 8(4%) mala, 76(39%) regular,
48(24%) buena, 5(3%) excelente, 52(27%) no responden a la pregunta y 1(1%) la

respuesta es nula (seleccion6 mas de una opcion).

12. Cuando usted solicita un documento, libro, revista, tesis. ¢Cuanto
tiempo pasa desde que solicita hasta que se le entrega?
Tabla N°12

Cuando usted solicita un documento, libro, revista, tesis. { Cuanto tiempo
pasa desde que solicita hasta que se le entrega?

Alicia Choque Coca 124



Plan Estratégico de Marketing de Servicios:

caso de estudio Archivo y
Biblioteca de La Paz

2015

Tabla N°12
N° Pregunta N°12 n %
115 min. 80 41%
2{10 min. 44 22%
3|15 min. 26 13%
4120 min. 7 4%
5[Mas 33 17%
No Responde 6 3%
Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014

Elaboracién: Propia.

Grafico N°31

Cuando usted solicita un documento, libro, revista, tesis. ; Cuanto tiempo

pasa desde que solicita hasta que se le entrega?
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014

Elaboracién: Propia.

De las 196 encuestas realzadas, que hace un total de 89(41%) los encuestados

indican que cuando solicita un documento,

libro, revista, tesis, el tiempo de

solicitud hasta su entrega del documento es de 5 minutos, 44(22%) 10 minutos,
26(13%) 15 minutos, 7(4%) 20 minutos, 33(17%) mas de 20 minutos y 6(3%) no
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responden al a pregunta.

13. En una escala del 1 al 5, valora el servicio y atencién del personal:

13.1 Buen trato y educacion.
Tabla N°13.1

Buen trato y educacion

Tabla N°13.1

N° Pregunta N°13.1 n %
1| Muy mala 0 0%
2|Mala 4 2%
3| Regular 36 18%
4 |Buena 93 47%
5[ Excelente 42 21%
No Responde 20 10%
Nulo 1 1%
Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°32

Buen trato y educacion

Buen trato y educacion del
encargado
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las 196 encuestas realzadas, que hace un total de 0(0%) indican la valoracion
del servicio y atencion del personal del ABLP. El buen trato y educacion es muy
mala, 4(2%) es mala, 36(18%) es regular, 93(47%) es buena, 42(21%) excelente,
20(10%) no responden a la pregunta y 1(1%) la respuesta es nula (marco mas de

una opcion).

13.2 Guia para buscar mas informacioén con relaciéon a un tema.
Tabla N°13.2

Guia para buscar mas informacién con relacion a un tema

Tabla N°13.2
N° Pregunta N°13.2 n %
1] Muy mala 3 2%
2| Mala 6 3%
3 |Regular 43 22%
4 |Buena 98 50%
5[ Excelente 19 10%
No Responde 26 13%
Nulo 1 1%
Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°33

Guia para buscar mas informacién con relacion a un tema
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Guia para buscar mas
informacion

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
De las 196 encuestas realzadas, que hace un total de 3(2%) indican que la guia
para buscar mas informacion con relacion a un tema, indican que es muy mala,
6(3%) es mala, 43(22%) es regular, 98(50%) es buena, 19(10%) excelente,

26(13%) no responden a la pregunta y 1(1%) la respuesta es nula (marco mas de

una opcion).

13.3 Capacidad de dar resolucion a una dificultad (informacién que usted

necesita).
Tabla N°13.3
Capacidad de dar resolucién a una dificultad (informacion que usted necesita)
Tabla N°13.3
N° Pregunta N°13.3 n %

1| Muy mala 3 2%

2|Mala 5 3%

3| Regular 55 28%

4 |Buena 85 43%

5[ Excelente 16 8%

No Responde 31 16%

Nulo 1 1%

Total 196 100%
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Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°34

Capacidad de dar resolucién a una dificultad (informacién que usted necesita)

Capacidad de dar resolucion ante
una dificultad

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las 196 encuestas realzadas, que hace un total de 3(2%) indican que
capacidad de dar resolucién a una dificultad, indican que es muy mala, 5(3%) es
mala, 55(28%) es regular, 85(43%) es buena, 16(8%) excelente, 31(16%) no
responden a la pregunta y 1(1%) la respuesta es nula (marco mas de una opcion).

13.4 Conocimientos de los fondos documentales y colecciones

bibliograficas

Tabla N°13.4

Conocimientos de los fondos documentales y colecciones bibliograficas
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Tabla N°13.4
N° Pregunta N°13.4 n %
1| Muy mala 3 2%
2| Mala 2 1%
3| Regular 60 30%
4|Buena 61 31%
5[ Excelente 18 9%
No Responde 52 27%
Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°35

Conocimientos de los fondos documentales y colecciones bibliograficas

CONOCIMIENTO DE LOS FONDOS Y
COLECCIONES DEL ABLP

Buena; 31

Excelent
xcelente No Resp

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De las 196 encuestas realzadas, que hace un total de 3(2%) que los

conocimientos de los fondos documentales y colecciones bibliograficas del
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personal, indican que es muy mala, 2(1%) es mala, 60(30%) es regular, 61(31%)
es buena, 18(9%) excelente y 52(27%) no responden a la pregunta.

14. ;Qué producto y servicio propone usted, para facilitarle en la busqueda
de informacion en los documentos y libros que cuenta la Biblioteca y
Archivo de La Paz?

Tabla N°14

¢ Qué producto y/o servicio propone usted, para facilitarle en la busqueda de
informacién en los documentos y libros que cuenta el Archivo y Biblioteca de La

Paz?
Tabla N°14
N° Pregunta N°14 n %

1| Referencista 14 7%
2 |Base de datos actualizada 33 17%
3| Mas equipos computacion 3 2%
4 | Digitalizacion de los libros y documentos 6 3%
5[ Catalogo en linea 12 6%
6 | Base de Datos especializada 2 1%

Actualizar los Instrumentos de
7 | descripcion documental y libros 16 8%
8 [ Solicitud Electrénica 1 1%
9 [ Actualizar folletos y revistas 1 1%

No Responde 108 55%

Total 196 100%

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.
Grafico N°36

¢, Qué producto y/o servicio propone usted, para facilitarle en la busqueda de
informacion en los documentos y libros que cuenta el Archivo y Biblioteca de La
Paz?
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Porducto y/o servicio que propone el
cliente

Fuente: En base a encuestas hecho en noviembre del 2014
Elaboracién: Propia.

De un total de 196 encuestas realizadas, 14(7%) los encuestados propone un
servicio o producto que le facilte en la busqueda de informacion en los
documentos y libros que cuenta el ABLP, indican un profesional referencista,
33(17%) base de datos actualizada, 3(2%) mas equipos de computacién, 6(3%)
digitalizacion de los libros y documentos, 12(6%) catalogo en linea, 2(1%) base de
datos especializada, 16(8%) actualizar los instrumentos de descripcion
documental de los documentos y libros, 1(1%) solicitud electrénica,
1(1%)actualizar los folletos y revistas y 108(55%) no responden a la pregunta.

5.5 DISCUSION DE RESULTADOS

En la presentacion de analisis e interpretacion de los resultados, cabe destacar
que el tema de estudio “plan estratégico de marketing de servicios” tiene su
definicion por varios autores y que esa misma definicibn nos guiara para

responder y corroborar nuestro planteamiento inicial que nos hicimos.

El plan estratégico de marketing de servicios es un instrumento de planeacion
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estratégica para llegar a los clientes, satisfaciendo sus necesidades y demandas
de informacion, mediante la disposicion de productos y servicios, al mismo tiempo
conservar a sus clientes satisfechos y conquistar a los nuevos clientes

potenciales del mercado.

El termino marketing dice algo mas que vender productos y servicios, en este
sentido, es un proceso unidireccional cuyo objetivo es que el cliente demande lo
que la empresa esta ofertando, mientras que el marketing, se entiende como un

proceso bidireccional, es decir que la empresa ofrece lo que el cliente desea.

Los resultados de las encuestas aplicadas a 196 clientes del Archivo y Biblioteca
de La Paz, revelan que el mercado meta son 55% mujeres, 45% hombres, de
profesion/ocupacion el 79% son estudiantes universitarios de la facultad de
humanidades (carrera de Historia) y la facultad de ciencias puras de la UMSA,
también estudiantes de las universidades privadas de la ciudad (UDABOL) el 9%
no respondieron a la pregunta, el 12% restante son ciudadanos en general que
tienen la profesion de auditores, linguistas, administradores de empresas,
abogados, profesores, investigadores y artes platicas, en cuanto a su ocupacién
los datos nos dicen que estan pintores, artesanos, estudiantes y amas de casa.

El 64% indican que son jovenes, adultos y un pequeno porcentaje son personas
que son adultos maduros (6%).

En cuanto al marketing bibliotecario y archivistico que los clientes llegan a ubicar
el Archivo y Biblioteca al ingresar a la carrera de Historia de la UMSA con el 63%,
los docentes de la carrera les indicaron que visitaran la unidad, el 9% viene a
realizar sus investigaciones y el otro porcentaje viene a consultar, estudiar, porque
esta relacionado con su trabajo y porque encontraron el datos de la unidad en las
citas bibliograficas de los libros. Y su visita son con fines de investigacion 41%,
estudio 23%, consulta de los documentos 29% y reproduccion de los documentos
para su investigacion 1%, lo que nos muestra que estamos ante un grupo de

investigadores profesionales y en formacion (estudiantes y egresados) y los
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demas segmentos son publico que viene a realizar un tramite en particular.

En lo que respecta a la difusiéon de la misma unidad de informacion, los datos
demuestran que existe deficiencia en este punto. Asi también que los clientes
desconocen cuales son los fondos documentales, colecciones bibliograficas y
hemerograficas que cuenta la unidad, el 71% indica que no conoce los fondos, el
21% si conoce, el 77% no conocen las colecciones y solo el 8% indican conocer.

En la tercera parte de la encuesta se presenta los servicios y productos para que
ellos hagan una valoracioén, en relacion a su necesidad de informacion, ya que
tras la valoracién de la misma indican cémo le parecié los productos y servicio al
consumirlo, los resultados indicaran si cubrié esa necesidad y su opinién (escalar
de liker).

En una escala del 1 al 5 los clientes valoran los productos y servicios que brindan
el archivo, y el porcentaje mas considerables es de 32% a 44% indica que es
buena y el 34% expresan que es regular y otros porcentajes nos revelan que no
responden a la pregunta. En cuanto a la valoracion de los servicios y productos
que ofrece la biblioteca nos revelan los porcentajes que el 24% a 48% indican que
es buena, el 28% a 39% es regular y el otro porcentaje no responde a la
pregunta. Lo que se puede deducir que el usuario no esta del todo satisfecho al
consumir los productos y servicios de la unidad, ya que los porcentajes no llegan
ser la mitad mas uno (51%) de conformidad y solo llegan a alcanzar ese

porcentaje el servicio de préstamo en sala de la biblioteca.

En cuanto a la prontitud de atencion y entrega del documento y/o libro que solicita
el usuario, el 41% indica que se logra a tender en 5 minutos desde que solicita
hasta que se le entrega el documento que el usuario solicito, el 22% sefiala que
es en 10 minuto, lo que nos indica que existe eficacia en la atencion a los

usuarios.

La valoracién de la atencion del personal del archivo y biblioteca a los clientes. El
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personal que esta en contacto con los clientes, indican que es buena su educacién
hacia ellos, la guia para buscar y encontrar mas informaciéon que necesitan o
desean, la capacidad para dar una resolucion ante una dificultad que pudiera tener
el usuario menciona que es buena, el 31% expresa que es buena y regular el

conocimiento de los fondos y colecciones del archivo y biblioteca.

Lo que indica que se debe reforzar la capacitacion el personal en la atencion a los
clientes, para poder satisfacer su necesidad y demanda de informacion y a la ves
realizar talleres para poder motivar y capacitar al personal de la unidad, que la
atencion al cliente es una marca importante y una filosofia de servicio social, que
también el cliente interno es importante para la atencién eficiente y eficaz del

cliente externo.

Por ultimo, en cuanto al producto o servicio que proponen los encuestados son
una actualizacion de los datos contenidos, sobre las nuevas adquisiciones,
donacién, canje, etc. y de los registros de los documentos, en la base de datos del
archivo y la biblioteca, asi mismo de los instrumentos de descripcion documental y
de las colecciones, también sugieren un catalogo en linea, un personal
referencista para la atencion a los usuarios y el otro grupo, 55% no responden a la
pregunta planteada, lo que nos indica que la actitud de los usuarias ante la unidad
es semi-activa, ya que conocen y sabe lo que desean y necesitan pero existe una
dificultad al expresar o verbalizar su demanda y solicitud.
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6.1 INTRODUCCION

En el presente capitulo se muestra la propuesta de plan estratégico de marketing
de servicios para el Archivo y Biblioteca de La Paz, al mismo tiempo, se plantea
estrategias de marketing para que permita satisfacer las necesidades de
informacion de los clientes y mejorar los servicios ofrecidos, de esta manera el
archivo y biblioteca podra tener una imagen de prestigio y credibilidad, que se
trabaja para los clientes que son la razén de ser de las unidades de informacion.

6.2 OBJETIVO DE LA PROPUESTA

Disefar estrategias de marketing mix para cada segmento del mercado del
Archivo y Biblioteca de La Paz, con el propdsito de brindar productos y servicios

de calidad acorde a las necesidades de informacion de los segmentos.

6.3 PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA EL ARCHIVO Y
BIBLIOTECA DE LA PAZ: ANALISIS FODA

El analisis de la situacion actual del archivo y la biblioteca, se aplicé el método
FODA, cuyo resultado es el siguiente:
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Oportunidades

Cuadro N°4
Matriz FODA

Fortalezas

1.-El archivo de La Paz es
declarado patrimonio
historico, cultural y
documental del municipio
de La Paz*®.
2.- Biblioteca
especializada en historia
boliviana, Ciencias
Sociales y temas
relacionados.
3.-Realiza capacitaciones
a estudiantes y
profesionales archivistas,
realizando tareas y cursos
de archivistica®.
4.-Profesionales con
experiencia en
archivistica.
5.- Proyectos que realizan
los docentes juntamente
con los estudiantes de la
carrera de Historia de la
UMSA para apoyar en las
tareas de la biblioteca y
archivo.
6.-Realiza una gran labor
de servicio social a su
comunidad de usuarios,
aportando al desarrollo de
los mismos y a la region.
7.- Atencién rapida y
oportuna al cliente.
8.-Acceso a Wi-Fi en las
instalaciones del ABLP**.
Estrategia FO

Debilidades

1.-Personal temporal en trabajos
de atencién del archivo y
biblioteca.

2.-Pagina web del archivo y
biblioteca no se encuentra en la
internet.

3.- Escasa aplicacién de las
NTIC para brindar servicios y
productos a los clientes.

4.- Escaso conocimiento de los
fondos, colecciones, productos y
servicios del ABLP (clientes
externos).

5.-Ausencia de un plan
estratégico de marketing de
servicios y segmentacion de
mercado del archivo y la
biblioteca.

Estrategia DO

%2 |nformacion obtenida del boletin N227 del Archivo de La Paz, 2012.

El punto 3 y 6 es en base a la informacién obtenida de la Carta deservicio del Archivo de La Paz, 2012.
2% Archivo y Biblioteca de La Paz.

203
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1.- Apoyo de las
autoridades
competentes de la
UMSA.

2.-Nuevas Tecnologias
de informacién y
comunicacion(NTIC)
3.-Plan estratégico de
marketing de servicios.
4.- Redes sociales.

5.- Bibliotecas virtuales
y Khoa.

Amenazas
1.- Nuevas Tecnologias
de informacién y
comunicacion(NTIC)
2.-Insatisfaccion
informacional de los
clientes.
3.-Disminucion de
clientes
4.- Eliminacion del
presupuesto.

(F 3,6— 01,2,5) Gestionar
apoyo ante las
autoridades de la UMSA
para que el ABLP cuente
con mas apoyo en la
difusiébn, promociéon y
optimice la labor de
servicio social que realiza
en beneficio a la
comunidad de usuarios,
capacitando a estudiantes
y profesionales
archivistas, aportando en
desarrollo de estos y la
regional. Asi también, se
presentara un proyecto
para la implementacién
en las instalaciones del
ABLP de las bibliotecas
virtuales, digitales y Koha.

Estrategia FA
(F2,7,8- A2,3,4)
Con un
bibliografico
especializado, atencién
rapida, oportuna y
teniendo acceso a WiFi,
los usuarios que tengan
una laptop, celular, tablet
u otros, podran acceder a
las bibliotecas virtuales y
koha e interactuar con los
usuarios a través de las
redes sociales. De esta
manera se podra evitar la
insatisfaccion
informacional y
disminucién de los
usuarios. Justificando asi
y haciendo notar antes las
autoridades el apoyo para
el ABLP, siendo que esta
unidad es un actor
fundamental en la
educacion y construccion
del conocimiento
colectivo.

acervo

(D 4,5- 01,2,3) Elaborar un plan
estratégico de marketing de
servicios para el archivo vy
biblioteca de La Paz, aplicando
las estrategias en base al
método FODA, que incluira la
segmentacién de mercado para
elaborar y disefiar productos y
servicios acorde a las
necesidades del mercado meta.

Estrategia DA
(D1,2,3- A1,2,3) Brindar
servicios y productos de calidad,
con la elaboracién e
implementaciéon de la pagina
web del ABLP y un servicio
archivistico y bibliotecario de
referencia se podra disminuir la
insatisfaccién y disminucién de
los usuarios, asi también se
realizara la publicidad del
archivo y de la biblioteca, los
servicios y productos que ofrece
a su comunidad.
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Fuente: en base a investigaciones realizadas

Elaboracion: propia

6.3.1 ESTRATEGIA FO, DO, FA y DA.

6.3.1.1 MATRIZ DE INTERVENCION DE LA ESTRATEGIA FO (F 3,

6-01,2,5)

Cuadro N°5

Matriz de intervencion de la estrategia FO

1.-Realizar un proyecto que refleje la gran
labor de servicio social que realiza el
ABLP a su comunidad, capacitando a
estudiantes y profesionales archivistas
aportando en el desarrollo de los mismos
y de la region, justificando asi apoyo por
las autoridades competentes de la UMSA
para la optimizacion de las actividades
que realiza, difusion y promociéon del
ABLP.

2.-Realizar un proyecto para la
implementaciéon de las Dbibliotecas
virtuales, digitales e implementacion

sistema integrado de gestion bibliotecaria
Khoa v.3.14. En instalaciones del ABLP.
3.-Realizar contactos con las autoridades
competentes de la UMSA.

Indicadores
1.-Proyecto aprobado por las autoridades
de la UMSA para contar con el apoyo de
las autoridades para optimizar actividades
que realiza el ABLP de servicio social,
capacitaciones a estudiantes y
profesionales archivistas, difusion y
promocion de la unidad.
2.- Proyecto aprobado por las autoridades
de la UMSA para la implementacion de
las bibliotecas virtuales, digitales e
implementacion sistema integrado de
gestion bibliotecaria Khoa v.3.14.
3.-Cantidad de contactos realizados con
las autoridades de la UMSA.

Metas

1.-Elaborar y presentar un proyecto para
contar con el apoyo de las autoridades
competentes de la UMSA para optimizar
actividades que realiza el ABLP de
servicio social, capacitaciones a
estudiantes y profesionales archivistas,
difusion y promocién de la unidad.
2.-Elaborar 'y presentar ante |las
autoridades competentes de la UMSA
para la implementacion la implementacién
de las bibliotecas virtuales, digitales e
implementaciéon sistema integrado de
gestion bibliotecaria Khoa v.3.14. En
instalaciones del ABLP.

3.-Contactarse con las autoridades de la
UMSA.

Productos esperados
1.-Contar con el apoyo de las autoridades
de la UMSA. Para optimizar las optimizar
actividades que realiza el ABLP de
servicio social, capacitaciones a
estudiantes y profesionales archivistas,
difusién y promocion de la unidad.
2.-El ABLP sera parte de las bibliotecas
virtuales, digitales e implementacion
sistema integrado de gestién bibliotecaria
Khoa v.3.14.en la unidad.
3.-Contactos realizados satisfactoriamente
con las autoridades competentes.

Tiempo
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1.-Elaborar el proyecto para contar con el
apoyo de las autoridades competentes de
la UMSA para optimizar actividades que
realiza el ABLP de servicio social,
capacitaciones a estudiantes y
profesionales archivistas, difusion y
promocion de la unidad.
2.-Elaborar y presentar ante Ilas
autoridades competentes de la para la
implementacion de las bibliotecas
virtuales, digitales e implementacion
sistema integrado de gestion bibliotecaria
Khoa v.3.14 en instalaciones del ABLP.
3.-Contactarse con las autoridades de la
UMSA.

Recursos
Humanos
1.- Bibliotecario procesos técnicos
2.- Archivista procesos técnicos
3. Secretaria
Materiales
Material de escritorio
Equipo de computacion
Escaner
Data Show
Manuales y normas
Presupuesto
Gastos operativos para realizar el
proyecto y contactarse con |las
autoridades Bs. 80.-
Para contratar dos consultores para la
digitalizacion de las tapas de los libro,
por cuatro meses con un salario de Bs.
3000.- mensual total Bs.24.000.00.-
Costos operativos para la capacitacion
maodulos de circulacién y catalogacién en
linea Bs. 50
Para la adquisicion de los equipos para el
funcionamiento e implementacion sistema
integrado de gestion bibliotecaria Khoa
v.3.14.Bs. 7.235.00.-
Total presupuesto requerido
Bs.31.365.00.-

Ejecucion: una (1) ano.

Evaluacion: una (1) mensual para las
gestiones e implementacion del ABLP a
las bibliotecas Vvirtuales, digitales e
implementacion sistema integrado de
gestion bibliotecaria Khoa v.3.14.

Actores responsables
1.- Directora del archivo y biblioteca de La
Paz.
2.-Encargado de las bibliotecas-
supervisor.

Fuente: en base a investigaciones realizadas

Elaboracion: propia
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6.3.1.2 MATRIZ DE INTERVENCION DE LA ESTRATEGIA DO (D 4,

5- 01,2,3)

Cuadro N°6

Matriz de intervencion de la estrategia DO

1.-Realizar el analisis de la situacion
actual del archivo y biblioteca de La Paz,
en base al método FODA.

2.-Disenar el plan estratégico de
marketing de servicios.

3.- Realizar la segmentaciéon de mercado.

Indicadores
1.-Listado de Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas.
2.-Porductos y servicios disefiados para

los usuarios/clientes internos y externos.

3.-Listado de la segmentacion del
mercado meta

Metas
1.- Aplicar el método FODA.
2.-Elaborar el plan estratégico de
marketing de servicios.

3.-Elaborar la segmentaciéon de mercado.

Recursos

1.-Aplicar el método FODA al archivo y
biblioteca de La Paz.

2.-Elaborar el plan estratégico de
marketing de servicios.

3.- Segmentacion de mercado

Productos esperados
1.-FODA delarchivo y biblioteca de La
Paz.

2. Plan estratégico de marketing de
servicios.
3.-Segmentacion de mercado meta

Tiempo
Ejecucion: una (1) ano.
Evaluacion: una (1) mensual, para la
elaboracién del plan estratégico de
marketing de servicios y realizacion de la
segmentacion de mercado.
Actores responsables
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Humanos 1.- Directora del Archivo y biblioteca de La
1.- Bibliotecoélogo. Paz.

2.-Archivista. 2.- Bibliotecélogo.

Materiales 3.- Archivista.

Material de escritorio

Equipo de computacion

Escaner

Manuales y normas

Presupuesto

Para contratar un mercadologo(a) por seis
meses con un salario de Bs. 4.000.-
mensual, total Bs. 24.000.00.-

Medios publicitarios impresos
1000 tripticos Bs.800.-

Roller informativo Bs.850.-
souvenirs Bs.9000.-

Afiche Bs.- 700.-

Uso oficial del personal del ABLP,
chalecos, poleras y gorras Bs. 3900

Edicion del video informativo y spot
publicitario del archivo y la biblioteca.
Bs.7.000.-

Para la transmision en tv Bs.100.000.-
Para la transmision en radio Bs.24.000.-

Para la ejecucion del plan estratégico de

marketing de servicios Bs.20.000.00.-
Total presupuesto requerido Bs.190.250.-

Fuente: elaboracion propia en base a investigaciones realizadas.
Elaboracion: propia.
6.3.1.3 MATRIZ DE INTERVENCION DE LA ESTRATEGIA FA
(F2,7,8- A2,3,4)

Cuadro N°7

Matriz de intervencion de la estrategia FA
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1.-Obtener apoyo de las autoridades
competentes de la UMSA, para continuar
con la actualizacion del material
bibliografico.

2.-Realizar las capacitaciones y
motivaciones al personal del ABLP.

Indicadores
1.-Presupuesto asignado para la
adquisicion del material bibliografico.
2.-Cantidad de capacitaciones y
motivaciones al personal del ABLP.

Metas
1.-Adquirir 125 libros para la biblioteca.
2.-Realizar capacitaciones y motivaciones
al personal del ABLP.

Recursos
Humanos
1.-Directora del Archivo y biblioteca de La
Paz.
2.-Bibliotecarios de procesos técnicos.
3.- Archivistas de procesos técnicos.
4.-Biblitecario documentalista
5.-Secretaria
6.-Bibliotecologo
Material de escritorio
Equipo de computacion
Escaner
Data Show
Equipo de sonido
Manuales y normas
Presupuesto
Para la adquisicion del material
bibliografico Bs. 2500.-
Para realizar las capacitaciones y
motivaciones al personal del ABLP Bs.
50.-
Total presupuesto requerido Bs.2550.00.-

1.-Elaborar y presentar un proyecto a las
autoridades competentes de la UMSA,
para la adquisicion de material
bibliografico.

2.- Capacitar y motivar al personal del
ABLP.

Productos esperados
1.-Proyecto aprobado para la adquisicién
de material bibliografico.

2.- Capacitar y motivar al personal del
ABLP.

Tiempo

Ejecucion: una (1) ano.
Evaluacion: una (1) mensual para la
elaboracién del proyecto, adquisicion del
material bibliografico y capacitaciones del
personal.

Actores responsables
1.- Directora del Archivo y biblioteca de La
Paz.

Fuente: elaboracion propia en base a investigaciones realizadas.
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Elaboracion: propia.

6.3.1.4 MATRIZ DE INTERVENCION DE LA ESTRATEGIA DA (D1,

2, 3- A1,2,3)

Cuadro N°8

Matriz de intervencion de la estrategia DA

1.-Crear la pagina web del archivo y
biblioteca de La Paz.

2.-Elaborar el plan de publicidad del
ABLP.

3.-Contar con un profesional en
Bibliotecologia y Ciencias de la
Informacién para el servicio archivistico y
bibliotecario de referencia para el ABLP.

Indicadores
1.- Pagina web del archivo y biblioteca de
La Paz.
2.-Listado de la informacién de la unidad,
servicios y productos que se difundira en
la pagina web.
3.-Servicio archivistico y bibliotecario de
referencia.

Metas
1.- Pagina web del archivo y biblioteca de
La Paz.
2.-Realizar el plan de publicidad del
archivo y biblioteca de La Paz en la
pagina web.
3.-Servicio archivistico y bibliotecario de
referencia para el ABLP.

Recursos

1.-Disefiar la pagina web del archivo y
biblioteca de La Paz.

2. Plan de publicidad del ABLP.
3.-Contartar un profesional en
Bibliotecologia y Ciencias de la
Informacion para el servicio archivistico y
bibliotecario de referencia para el ABLP.

Productos esperados
1.- Disefiar la pagina web del archivo y
biblioteca de La Paz.
2.-Plan de publicidad del archivo y
biblioteca de La Paz en la pagina web.
3.-Contratar un profesional en
Bibliotecologia y Ciencias de la
Informacion para el servicio archivistico y
bibliotecario de referencia para el ABLP.

Tiempo
Ejecucién: una (1) un afo
Evaluacion: una (1) mensual, para el
disefio de la pagina web y disponible en la
internet.
Elaboracién del plan de publicidad del
archivo y la biblioteca y las capacitaciones
por parte del encargado al personal
encargado de la gestion de la pagina web,
dos horas cada dia durante una semana y
evaluacion del profesional en Ciencias de
la Informacién contratado.

Actores responsables
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Humanos 1.- Directora del Archivo y biblioteca de La
1.- Bibliotecoélogo Paz.
2.-Bibliotecario, archivista encargado 2.- Bibliotecdlogo.

para la atencion al cliente.
3.-Informatico.
Material
Material de escritorio
Equipo de computacion
Escaner
Data Show
Equipo de sonido
Manuales y normas
Presupuesto
Para el diseio y elaboraciéon de la pagina
web del archivo y biblioteca de La Paz, y
la implementacion de del plan de
publicidad en la pagina, se contratara un
informatico por tres meses con un salario
Bs. 4000.- total Bs. 12.000.00.-
Contratar un profesional en Ciencias de
la Informacion de forma permanente, con
un salario mensual de Bs. 3.500.- total
42.000.00.-
Total presupuesto requerido Bs.-
54.000.00.-

Fuente: elaboracion propia en base a investigaciones realizadas.

Elaboracion: propia.

6.4 PROPUESTA DE LA MISION, VISION DEL ARCHIVO Y
BIBLIOTECA DE LA PAZ

6.4.1 MISION

El Archivo y Biblioteca de La Paz?*® dependiente de la carrera de Historia de la
Universidad Mayor de San Andrés, es una institucién de gran valor y prestigio
reconocido por su trabajo responsable y de calidad, por su actuacién en el
desarrollo del departamento y dando a conocer las actividades que realiza en el

campo de la archivistica e historia.

?%°Es trascendente mencionar que la propuesta de la misién y visién del archivo y biblioteca de La Paz, tiene el
propésito de destacar el archivo, su razén de ser y su imagen que tiene con miras al futuro al igual que la biblioteca,
ambas que destacan y en una denominacién que las une. Asi también, la informacién de la misién y visién se basd
en la carta de servicio del Archivo de La Paz, 2012.
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Conserva, preserva los fondos documentales de las instituciones publicas,
privadas y familias particulares, siendo fuente de informacién para coadyuvar en
el trabajo de los investigadores nacionales, extranjeros, usuarios internos,
externos y publico en general, mediante la gestion de los fondos, colecciones
bibliograficas y hemerograficas, brindando servicios y productos de calidad, en
esencia, hacer disponible la memoria historico, cultural, documental, bibliografica y
hemerograficas del departamento y del pais, con una filosofia de servicio social.

6.4.2 VISION

El Archivo y Biblioteca de La Paz es una institucién de gran valor y prestigio,
reconocido por su servicio publico y las actividades que realiza en el campo de la
archivistica e investigacion histérica, que busca la excelencia, como uno de los
centros bibliograficos y documentales patrimoniales del departamento y del pais,
satisfaciendo las necesidades y demandas de informacion mediante los servicios y
productos de calidad que ofrece a su comunidad.

6.5 ESTUDIO DE MERCADO

Los clientes tienen cierta dificultad de saber sobre la existencia del ABLP ya que
los medios mas frecuentes, es la informacion de una persona que ha utilizado los
servicios y productos de la unidad lo que muestra que la publicidad aun se
encuentra en proceso lento (un cliente que utilizo los servicios y productos,
recomienda a otro cliente). Los datos obtenidos a través de la encuesta revelan
que estamos frente a un segmento considerable de jovenes y adultos, estos
requieren que la unidad se adapte al cambio constante que se da en su entorno y
a la par de la tecnologia para ofrecer productos y servicios que coadyuven con su
quehacer cotidiano. El resto de los segmentos son un minimo porcentaje de
adolescentes y personas de edad madura que visitan las instalaciones de la
unidad para cubrir su necesidad de informacién con relacién a su trabajo, tramite,

etc.
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En la valoracién de los servicios y productos que hicieron los clientes indican si
cubrié su necesidad después de consumirlos. En lo que respecta a la consulta,
certificaciones, reproduccion, busqueda en la base de dato y catalogos, cubre esa
necesidad de encontrar informacion que necesita pero las actividades educativas

y culturales un porcentaje significativo revela que es regular.

Los servicios que brinda el personal a cargo en la atencion a los clientes expresan
que es buena, revelando un dato (1% de relaciéon con el anterior dato) que es
regular, ambos datos estan casi parejos, lo que manifiesta reforzar las
capacitaciones del personal en la atencion a los clientes, fortalecer aun mas el

servicio de referencia archivistico y bibliotecario.

6.5.1 PERFIL DE LOS CONSUMIDORES (CLIENTES)

206

Las caracteristicas funcionales del mercado“”° se detallan a continuacion:

Ocupantes: quienes estan en el mercado

Los ocupantes son los consumidores finales y se encuentran en el mercado que
esta representado por la poblacidon de estudiantes universitarios de la ciudad de La
Paz, El Alto (UMSA,UDABOL,UCB, UPEA y otras) y los demas departamentos del
pais y extranjeros de américa latina, norte américa, Europa y los paises asiaticos
son hombres y mujeres de 16 a 30 afios de edad y de 31 y mas de 40 afos de
edad que son los clientes internos y externos, de ocupacién estudiantes

profesionales, amas de casa, comunarios, pintores y artesanos.
Objeto: que compra el mercado

Los servicios y productos que ofrece el archivo y biblioteca de La Paz, son de
forma gratuita e irrestricta a toda su comunidad y la poblacion en general, la

unidad invierte y hace sus esfuerzos por coadyuvar en la educacién, formacion,

*%Cabrera Pastrana, Kantuta B.y Calle Alarcén, Andrea C. Proyecto de marketing para la biblioteca central de la
Universidad Mayor de San Andrés. Trabajo dirigido (Licenciatura en Administracién de Empresas). Tutor Msc.
Pastor Deuer Deuer, La Paz, Bolivia, Universidad Mayor de San Andrés, 2012
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cultura en beneficio a sus clientes y a la ves esta unidad cumple su mision, vision

y razon de ser.
Ocasiones: cuando compra los consumidores

De acuerdo a las investigaciones que se realizaron, los clientes del archivo y
biblioteca de La Paz compran los servicios y productos que ofrece la unidad,
cuando requieren hacer una consulta, investigacion, estudio, tramites y visitas

guiadas a las instalaciones de la unidad.
Organizacion: quienes participan en la compra.

Los clientes y el archivo y biblioteca de La Paz participan en la compra, dentro del

proceso de intercambio de informacion.

Se pretende llegar a toda su comunidad de clientes del mercado meta como los
estudiantes universitarios de la UMSA y de las demas universidades, y que sus
carreras se encuentran concentradas en el Monoblok e inmediaciones de la
misma, los demas segmentos pueden acceder a la unidad, visitando sus
instalaciones que se encuentran en proximidades del centro de la ciudad de La
Paz y por la pagina web y los demas servicios que ofrece a los usuarios del

interior y exterior del pais.
Objeto: que buscan los consumidores

Los clientes del archivo y biblioteca de La Paz, buscan informacién precisa sobre
un determinado tema que estan investigacion, de estudio, consulta o tramites que
realizan, a la ves esperan un trato cordial, amable, respetuoso por parte del
encargado en la atencién y que tenga conocimientos en lo concerniente a la

solicitud que realice a los mismos.
Operacién: como compran los consumidores

Los clientes buscan informacion relacionado a un tema especifico de
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investigacion, estudio, consulta y tramites que estan realizando y lo piden al
encargado en la atencién de los clientes.

6.6 SEGMENTACION

En el estudio de mercado se establecio los clientes de acuerdo a cada segmento

identificado, en primera instancia se identifico los clientes internos y externos.
6.6.1 SEGMENTACION GEOGRAFICA

Pais: Bolivia.

Departamento: La Paz (clientes e su mayoria) y demas departamentos del pais.
Provincia: Murillo.

Zona: Central.
6.6.2 SEGMENTACION DEMOGRAFICA

Género: hombres y mujeres.

Edad de losclientes internos, docentes investigadores, archivistas, personal
administrativo es de 21 a mas de 40 afios de edad. Los clientes externos es de
16, 30 y mas de 40 anos de edad como ser los estudiantes universitarios de la
carrera de Historia, investigadores, Historiadores, profesionales, artesanos,

pintores, amas de casa, comunarios y publico en general.
El estatus social: clase baja alta,trabajadora, media, media alta y alta baja®”’.
La nacionalidad: de los clientes es boliviana y extranjera.

Servidores publicos: entre ellos los clientes internos y externos, desean

informacién en formato impreso, electrénica y digital.

“7KOTLER, Philip Op.cit.p.177
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Estudiantes universitarios de las universidades publicas y privadas: de la
carrera de Historia con un 74% y luego le siguen las demas carreras y las
universidades publicas y privadas, son clientes que demanda informacién y
productos especializados en la descripcion de los fondos y colecciones del
archivo y biblioteca de La Pazsegun sus requerimientos, material impreso, en la
internet, redes sociales, electronica y digital para poder realizar sus actividades
académicas.Ya que su demanda es muy especifica requieren una respuesta

concreta y orientacion al principio de su labor investigativa.

Los comunarios de las provincias de La Paz: Nuestra Sefiora de La Paz, Los
Andes, Pacajes, Omasuyos, Yungas, Larecaja, Aroma, entre otras, generalmente
requieren informacién de los fondos, recursos documentales, colecciones
bibliograficas y hemerograficas del archivo y biblioteca de La Paz para buscar
informacién sobre sus comunidades y el servicio de la documentacion con fines
legales, certificaciones y compulsas de documentos. Sera necesario también
orientacion y una explicacion para su desenvolvimiento en el ABLP y el

aprovechamiento de los servicios y productos que se brinda.

Investigadores nacionales: Historiadores, Archivistas, profesionales vy
estudiantes que estan concluyendo sus actividades académicas y estudios
superiores, son los que demanda informaciéon descrita, todo lo relacionado en el
campo donde se estd realizando sus investigaciones de los fondos, recursos
documentales, colecciones bibliograficas y hemerograficas del archivo y biblioteca
de La Paz, segun sus requerimientos necesitan informacion impresa, electronica y
digital, servicios que les sirva de apoyo en sus quehaceres, que estén disponibles
en la internet, redes sociales, pagina web. Se elaboraran productos de informacion
adecuados a este tipo de usuarios. Asi también,de participacion de las actividades

culturales educativas vy talleres que ofrece la unidad. (Sanz, 1994: 38)

Investigadores extranjeros: profesionales en distintas areas del saber, como por

ejemplo Historiadores, Antropologos, tesistas para obtener el grado de doctores,
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etc. Que estan concluyendo sus actividades académicas y estudios superiores,
son los que demanda informacion descrita todo lo relacionado en el campo donde
se esta realizando sus investigaciones de los fondos, recursos documentales,
colecciones bibliograficas y hemerograficas del archivo y biblioteca de La
Pazsegun sus requerimientos, servicios que sea de apoyo en sus quehaceres,
einformacién impresa, electrénica y digital que estén disponibles en la internet,
redes sociales y pagina web.Se elaboraran productos de informacién adecuados a
este tipo de usuarios. Asi también, departicipacion de las actividades culturales
educativas que ofrece la unidad.

Ciudadania en general: el tipo de informacién que requiere es muy variada y
depende del momento de la actividad que esté realizando y el tipo de informacion
que se le presente tiene que ser interpretada y aplicada apropiadamente para que
entienda la sociedad en la que esta inmerso®®. Generalmente acude a la unidad
por primera vez y desconoce el procedimiento de las consultas y uso de los
productos y servicios que se ofrece, y en primera instancia se procedera a una
orientacion y una explicacion del uso de las instalaciones y de los productos que
se le brinda.

6.6.3 SEGMENTACION PSICOGRAFICA

Caracteristicas de la personalidad de adolescentes, jovenes, adultos,

profesionales, comunarios y ciudadania en general.

6.6.4 SEGMENTACION POR LA CONDUCTA

La frecuencia de consultasy consumo de la informacién es diaria.

La actitud de los clientes con los productos y servicios del archivo y la biblioteca

es semi-activa

28SANZ Casado, Elfas. Op. cit.p.43

Alicia Choque Coca 151



Plan Estratégico de Marketing de Servicios: caso de estudio Archivoy | 2015

Biblioteca de La Paz

6.7 ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA EL SEGMENTO DE
CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS

Se identifico los siguientes productos y servicios que el archivo y biblioteca

elaborara, promocionara y ofrecera a los clientes:

Cuadro N°9

Estrategias de marketing para el segmento de clientes internos y externos

TIPO DE CLIENTES

Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

ESTRATEGIAS DE MARKETING
Envid de tripticos por correo electronico
y disponible en la pagina web
Envié de alertas a los correos
electronicos de los libros, revistas e
ingreso de documentos.

Creacion de la pagina web del Archivo y
biblioteca de la Paz

Elaboracién del spot publicitario del
Archivo y biblioteca de la Paz y
difundido por la pagina web del Archivo
y bibliotecaen medios de difusion TV.
Radio y sitio en youtube.

Se realizara conferencia y presentacion
de los productos y servicios.

Se elaborara listas de correos
electronicos de los clientes reales y
potenciales para la difusion de la
unidad y de los productos y servicios
que ofrece a su comunidad real y
potencial.

Se elaborara tripticos, rollerinformativos
y afiches sobre recomendaciones de
como usar y tratar los fondos y
colecciones que se ubicaran en vitrinas
y paneles méviles.

Se optimizara las actividades
educativas, culturales, talleres y visitas
guiadas del Archivo y biblioteca.

Se participara en congresos y
seminarios

Se disefiaran la senalizacion del
archivo y biblioteca, para una mejor
ubicacion de las areas de la unidad.
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Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

Internos y externos

Internos

Internos

Internos

Se redisenara el Isologotipo y el eslogan
del Archivo y biblioteca de La Paz: “El
pasado, presente y futuro a tu alcance.
Se hara uso de las herramientas de la
Web Social, como Blogs, Redes
Sociales, Facebook, Twttery sitio en
youtube

Presentacién del archivo y biblioteca a
los estudiantes universitarios de nuevo
ingreso (UMSA) y una invitacion a la
comunidad de clientes de la unidad.
Visitas guiadas para conocer los fondos,
colecciones del archivo y biblioteca de
La Paz.

Organizacién de espacios con roller
informativo, afiches. Informar sobre los
servicios y productos que ofrece el
archivo y biblioteca y recomendaciones
de como tratar los fondos y colecciones.
Actualizacion seccidn en la pagina web
de la unidad “pregunte al bibliotecario y
archivista”.

Informacion impresa y electrénica de los
fondos documentales que ingresen al
archivo y las nuevas
adquisiciones/donaciones a la
biblioteca.

Entregar cuestionarios simples para
conocer el grado de satisfaccion y
recoger sugerencias.

Ofertar la pagina web del archivo y
biblioteca de La Paz, a través de los
correos electronicos y redes sociales.
Invitacion a las actividades educativas,
culturales, talleres y visitas guiadas del
Archivo y biblioteca

Incentivos al personal del archivo y
biblioteca que se destaquen en sus
funciones (horas libres, memorandum
de felicitaciones por su desempeno)
Establecimiento y presentacion como
una marca la atencion al cliente externo
Sesiones de capacitaciones al personal
del archivo y biblioteca para la atencion
al cliente externo
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Internos Sesiones de charlas y motivaciones al
personal del archivo y biblioteca de La
Paz

Fuente: elaboracion propia en base a investigaciones realizadas.

Elaboracion: propia.

6.8 MARKETING MIX EN EL ARCHIVO Y BIBLIOTECA DE LA PAZ.
Cuadro N° 10

Marketing mix en el archivo y biblioteca de La Paz

PRODUCTO Y PRECIO PLAZA O PROMOCION O PERSONA /
SERVICIO DISTRIBUCION COMUNICACION PEOPLE
Archivo y En las Archivo y Spot publicitario Clientes
Biblioteca de La entidades biblioteca de La del ABLP, internos del
Paz publicas, Paz, av. 6 de difundido en los Archivo y
los archivos agosto, esq. medios de biblioteca de La
y Aspiazu (Casa comunicacion Paz.
bibliotecas Montes) y en los masivos: RTP, Directora,
son horarios de RED UNO, docentes
creados sin  atencion de Metropolitana y archivistas,
fines de acuerdo al Estéreo 97. auxiliares de
lucro, y el reglamento archivo,
servicio es  interno. administrativos.
gratuito.
Fondos, sub Segun las  Productos y Publicitarios Clientes
fondos, series, politicas del servicios del impresos y externos del
subserie, unidad archivoy archivo y visuales: tripticos,  Archivoy
documental, biblioteca, biblioteca roller, biblioteca de La
expediente, establece disponible en la Afiches y Paz.
recursos los precios  pagina web. suvenires. Estudiantes
documentales, por universitarios,
colecciones fotocopia archivistas,
bibliograficasy  respetando historiadores,
hemerograficas los investigadores
del Archivo y derechos nacionales y
biblioteca de La de autor. extranjeros,
Paz profesionales,
artesanos,
pintores, amas
de casa,
escolares y
comunarios,
publico en
general y otras
instituciones.
154
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Instrumentos
de descripcion
documental y
bibliograficas:
cuadros de
clasificacion,
inventarios,
registros, guias,
catalogos,
indices y Base
de datos.
Archivista
Bibliotecario

Sala de consulta

general.

Archivo de
gestién, Archivo
central, archivo
intermedio y

archivo historico.

Pagina web del
ABLP.

Actividades
educativas,
culturales y
talleres.
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Productos:
*Base de Datos
*Catalogos.
*Indices:
toponimicos y
onomasticos,
*Registros de
los fondos y
colecciones.
*Guia de los
fondos
documentales
*Inventarios de
los fondos vy las
colecciones

Servicios:
*Consulta en
sala de los
fondos y
colecciones.
*Préstamo a
domicilio.
*Servicio de la
documentacion
con fines
legales:
certificaciones
*Reproduccién
de documentos
y las
colecciones
bibliograficas
para
investigacion,
incluir en
publicaciones,
estudio y fines
editoriales.
*Actividades
culturales y
educativas:
seminarios,
conferencias,
charlas al
cliente usuario,
historiadores vy
archivistas, y
también

Préstamo
mediante
cddigos de
barras.

Blog, Facebook,
Twtter y Youtube.
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constituye un
taller de
formacion para
estos ultimos.
*Consulta de la
biblioteca
especializada
en historia
boliviana y
temas
relacionados
*Hemeroteca
*Visitas guiadas
a las
instalaciones
del archivo y la
biblioteca
*Servicio de
referencia

*wi-fi

*Consulta via
telefénica
*Consulta via
telefénica
Archivo de
gestion.

Archivo central,
archivo
intermedio y
archivo
historico.
Tablas de
retencion
documental

Fuente: elaboracion propia en base a investigaciones realizadas.
Elaboracion: propia.

Atencion al publico
y relaciones
publicas

Larga noche de los
museos
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6.9 REDISENO DEL ISOLOGOTIPO DEL ARCHIVO Y BIBLIOTECA
DE LAPAZ

lllimani: el Archivo y Biblioteca de La Paz es representado por el illimani
(caracteristica significativa y notoria del departamento) en hojas de papel, por ser
el soporte mas caracteristico del documento y de los libros.

Siglas: ABLP, por las iniciales del Archivo y Biblioteca de La Paz.

Color: los colores son simbolos, transmiten emociones y son atractivas para el
consumidor. El color que se aprecia es el verde, representacion distintiva de la

9

unidad como simbolo de riqueza®® en patrimonio documental, bibliografico y

hemerografico del departamento y del pais.
Eslogan: “El pasado, presente y futuro a tu alcance”

Hace mencion que el Archivo vy Biblioteca de La Paz, poseen en sus fondos y
colecciones un patrimonio histérico, cultural, documental, bibliografico y
hemerografico del departamento de la paz y del pais, en estos se encuentra su
historia (testimonio e informacion del pasado). Los proyecto de rescate, salvataje,
donacién para conservar, preservar el patrimonio documental y las nuevas
adquisiciones bibliograficas que realiza la unidad, con el fin de cubrir las
necesidades de informacion de los clientes con una filosofia de servicio (el
presente) y seguir cumpliendo eficientemente y eficazmente brindando productos

y servicio a su comunidad (el futuro).

Figura N°2 Isologotipo y eslogan del Archivo y Biblioteca de La Paz

209 . . . .
El significado del color verde de la bandea boliviana, representa la riqgueza de la naturaleza y la esperanza, es por eso
gue se tomo en cuenta este color en el isologotipo del ABLP.
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ARCHIVO Y'BIBLIOTECA DE LA PAZ
“EL PASADO, PRESENTE Y FUTURO A TU ALCANCE”

Fuente: propia en base a investigaciones realizadas en el estudio.

6.10 PUBLICITARIOS IMPRESOS, VISUALES, AUDIOVISUALES
6.10.1 PUBLICITARIOS IMPRESOS

Se presentara la informacion describa y en lenguaje sencillo pero atractiva, que

esta dirigido al segmento del mercado.

Se propone elaborar un triptico, roller informativo y afiches sobre
recomendaciones de cdmo usar y tratar los fondos y colecciones que se ubicaran
en lugares estratégicos de la unidad. La informacién del triptico y roller, se baso6 en
las investigaciones realizadas, guia del archivo de La Paz y la carta de servicio de

la gestion 2012.
6.10.2 PUBLICITARIOS VISUALES

Se propone elaborar un roller informativo y afiches sobre recomendaciones de
como usar Yy tratar los fondos y colecciones que estara en las instalaciones del
archivo y biblioteca, antes de ingresar a la sala de consulta general.
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6.10.3 PUBLICITARIOS AUDIOVISUALES
6.10.3.1 SPOT PUBLICITARIO

El spot publicitario, es una de las propuestas de las estrategias de marketing, que
consiste en la elaboracion de una publicidad que mostrara los servicios, productos,
actividades que realiza, direccion, teléfonos, sitio web y redes sociales del ABLP.
Teniendo las caracteristicas de un comercial que se transmitiran en los diferentes

canales televisivos y sintonias radiales.

Asi también, otra caracteristica del spot es la contratacion y grabacién del spot y
generacion de jingles y una cancién que identifique al ABLP, las cuales se
trabajaran con los responsables vy la directora de la unidad para la elaboracién
del guion.

Para esta estrategia de marketing sera necesario realizar contratos con los
canales televisivos (RED UNO y RTP) y sintonias radiales (Metropolitana doble 88
y la Estereo97) en los que se especificara la cantidad de veces que se transmitira

el spot, por las noches preferentemente ya que es un horario de mayor audiencia.

El spot publicitario debido a su alto costo de la television y radio se planificara el
uso de los recursos del IDH de la universidad mediante gestiones que se

realizaran ante las autoridades de la UMSA.
6.11 PUBLICIDAD EN REDES SOCIALES Y YOUTUBE

Publicidad mediante las redes sociales como el Facebook y se desarrollara una
cuenta en la red social de Twtiter, porque estas redes son frecuentadas vy existe
gran participaciéon por varios segmentos, en su mayoria por los adolescentes,
jovenes y adultos. Esta herramienta de comunicacion e informacion, no vende
espacios a instituciones y demas, porque su estructura es horizontal para todos

sus miembros.
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En la actualidad cada vez son mas las personas que visitan Youtube, por ello
permite llegar a una gran cantidad de usuarios. La imagen y movimiento provocan

una participacion emocional y fisica con el usuario.

6.12 PUBLICIDAD EN LA PAGINA WEB Y BLOGSPOT DEL
ARCHIVO Y BIBLIOTECA DE LA PAZ

Mediante este medio y la actualizacién de este, se hara publicidad de la misma
institucién, su mision, vision, objetivos, fondos documentales, colecciones
bibliografica y hemerografica, productos y servicios que ofrece y brinda a sus
clientes, asi también de sus actividades, bibliotecas virtuales y digitales, consulta
en linea y novedades que realizan en el en la unidad en temas de cultura, historia,

educacion, investigacion y difusion.
6.13 RELACIONES PUBLICAS

Es muy importante, porque se proyecta la imagen del archivo y biblioteca de La
Paz como una institucion de prestigio, y también tomar en cuenta de la opinion
publica. Las relaciones publicas, como técnica auxiliar del marketing, crear un

clima de confianza y credibilidad entre el archivista- bibliotecario y el cliente.

El cliente tiene la necesidad de ser bien atendido y comprendido, el trato debe ser

personalizado y un servicio proactivo.(Casado, 2012:8)
6.14 LA ATENCION AL PUBLICO

En la atencion al publico se debe tener en cuenta las siguientes cuestiones:

“El cliente es lo mas importante para la unidad.

Hay que formar el personal de contacto.

v

v

v' Se debe tener en cuenta la gestion de quejas y sugerencias del cliente.

v Crear un clima de confianza con los clientes internos y externos del ABLP.
v

favoreciendo las relaciones y cooperacion e intercambio”. (Casado, 2012:7)
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6.15 PROCEDIMIENTO DE GESTION DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS

Es importante para el buen trato al cliente conocer sus opiniones y sugerencias,
con el propdsito de mejorar continuamente, esta actividad estara cargo del
personal que atienda a los clientes.

Figura N°3

Buzon de quejas y sugerencias

BUZON DE QUEJAS
Y
SUGERENCIAS

6.16 SOUVENIRS

El archivo y biblioteca de La Paz, distribuira boligrafos, llaveros y calendarios a
los clientes. Este material de promocion tendra por objetivo fidelizar e incentivas el

retorno de los clientes a las instalaciones del ABLP.

Figura N°4
Boligrafo
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Figura N°5

Llavero

Figura N°6

Calendario

——

CALENDARIO

1/ENERD
s
s 3

DL omMwi oW

nnnnnnnn

DE USO OFICIAL DEL PERSONAL

Identificar al personal del ABLP mediante el uso oficial de chalecos, poleras y
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gorras para distinguirlo y promocionar la unidad a través de la imagen del ABLP.

Figura N°7

Chalecos

Figura N°8

Poleras
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Figura N°9

Gorra

Papel carta menbretado el formato es de 21.5 cmc 27.9 cm (Tamano carta).
Representado por el isologotipo, eslogan del ABLP en la parte superior y en la
parte inferior, la direccion y telefonos de la unidad: no se permitiran el uso de

ningun otro menbretado.

Figura N°10

Hoja membretada

SEL PASADO, PRESENTT UTURS A TU ALCANCE™

e~ ——
Cama Morde Fardo bapa
g Pewete b gpeerda “-\
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6.17 SENALIZACION DE LOS ESPACIOS (SENALETICA)
Es de suma importancia que el ABLP cuente con una sehalizacion. La

sefalizacidon contribuira a difundir la identidad de la unidad.

Los mensajes seran simples y sugerentes, deberan ser colocados en lugares
estratégicos, visibles durante toda la jornada de trabajo y perceptibles a una cierta
distancia. Las mismas seran descripciones sencillas de las areas de trabajo del

ABLP, de la orientacién y prohibiciones dentro de las areas de consulta genera.
La sefnalizacion estara dirigida a los clientes internos y externos del ABLP.

En el area de trabajo y las instalaciones del ABLP dirigidas a los clientes internos
del ABLP:

Zona de trabajo, hemeroteca, procesos técnicos, solo personal autorizado, use
guantes y barbijo, hemeroteca y prohibido el paso.

Figura N°11

Zona de trabajo

ARCHIVO Y BIBLIOTECA DE LA FAZ
“EL PASADIO, PREFENTE ¥ FLTIRS A VL ALCARGE™

ZONA DE TRABAJO
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Figura N°12

Procesos técnicos

i WM A

ARCHIVO Y'BIBLIOTECA DELA PAZ
“EL PUSATIO, PRESENTE VFLTURD A TU ALGAMCE™

PROCESOS TECNICOS

Figura N°13

Solo personal autorizado

PeLp.
SOLO PERSONAL
AUTORIZADO
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Figura N°14

Use guantes y barbijo

e
USE GUANTES
Y
BARBIJO
Figura N°15
Hemeroteca
ME:!QL;E’W
HEMEROTECA
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Figura N°16

Prohibido el paso

4 AL A
N WG
.ge L( ’. p);

ARCHIVO Y'BIBLIOTECA DELA PAZ

“EL PASAD, PRESENTE ¥ FLTRE A TIALGAMCE™

PROHIBIDO EL PASO

En el area de servicio y atencion, dirigidas a los clientes externos del ABLP:

En la sala general: servicio de referencia, silencio por favor, prohibido comer y
beber, no tomar fotografias y prohibido fumar.

Figura N°17

Servicio de referencia

neLp
- SERVICIO
DE
REFERENCIA
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Figura N°18

Silencio por favor

SILENCIO POR
9(5[;[9 FAVOR

Figura N°19

Prohibido comer o beber

QBLP

ARCHIVO W BIBLIOTECA DE L& PAZ
L FASADO, FRESENTE ¥ FUTURS A TUALGANCE

PROHIBIDO COMER
Y BEBER

Alicia Choque Coca 170



Plan Estratégico de Marketing de Servicios: caso de estudio Archivoy | 2015
Biblioteca de La Paz

Figura N°20

No tomas fotografias

r a il Y
AN NN
A G W
P N W

ARCHIVO Y BIBLIDTECA DELA FAZ
“EL FASADI), PRESENTE ¥ FLTURO 4 TIC ALCANCE™

NO TOMAR
FOTOGRAFIAS

Figura N°21

Prohibido fumar

e S
PROHIBIDO FUMAR
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6.18 UTILIZACION DEL ISOLOGOTIPO DEL ARCHIVO Y
BIBLIOTECA DE LA PAZ COMO SENAL DE IDENTIDAD
CORPORATIVA

Disponible en la pagina web como un emblema del archivo y biblioteca de La Paz,
Su uso sera en todos los documentos, en el correo electronico, redes sociales, en
cualquier tipo de soporte, también deberian estar en los recursos electrénicos
adquiridos por la unidad y la sefalizacion de los espacios (Casado Fernandez,
2012).

6.19 LA EVALUACION PARA LOGAR LA CALIDAD

Estos conceptos son inseparables en la actividad del marketing, este proceso es
permanente en la obtencidn de datos que permitan conocer el grado de
cumplimiento de los objetivos planteados en el plan, esta evaluacién debe ir
enfocada a la mejora de los rendimientos y resultados. (Casado, 2012: 12)

La evaluacién servira para demostrar si se cumpli6 con el plan inicialmente
planteado, y se realizara con nuevos sondeos, entrevistas, encuestas vy
observaciones para recoger los datos, que permitan el grado de conocimiento y
satisfaccion de los clientes.(Casado, 2012: 13)

La evaluacion debera realizarse, a través de los siguientes tres puntos:

v" “Indicadores para medir el uso de los servicios o el grado de satisfaccion
de los clientes, el mismo puede basarse en la norma ISO 11620.

v' Recopilacién sistematica de los datos, para esto se podra utilizar el método
clasico como los ya mencionados anteriormente, encuestas, observacion,

estadisticas, etc.
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v" Andlisis y reflexion de los datos e informacién obtenida, analizar estos y ver

la evaluacion, descubrir nuevas tendencias si se han conseguido o no los

objetivos planteados™°.

2%Como elaborar un plan de marketing [En linea]. [Fecha de consulta 23 de enero del 2015]. Disponible en:

<http://www.ipca.pt/poliempreende/docs apoio plano/7.pdf>
— —
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El marco légico es una herramienta que facilita la conceptualizaciéon, diseno,
ejecucion y evaluacion del proyecto el mismo incluye el arbol de problemas, arbol

de objetivos y matriz del marco légico (se detallan y complementan con el plan de
ejecucion del proyecto ver Anexo n°9)

7.1AR’BOL DE PROBLEMAS Y ARBOL DE OBJETIVOS
7.1.1 ARBOL DE PROBLEMAS

Figura N°22

Arbol de problemas

Escasa promeidn, difusidn del 2BLP, ford oz, cokcciones, servic ios, prod uc tos o @ poya
pam hoptimeacknde ks activklades cultumles v ed ucativas que =alca.

Escascs medics pam lkgara
tod o ks clismtes pote=ncialks

Escaso conscimentosde Ciera d fculad en
los fomlos, cokcciones, saberde la

servicios v pmosd uchos . exstencE del 2BLP

Escasasatisfacddn de necesidades de infarmacidn de |os clientes del
ABLP, mediante |a planificacidn y ejecucidn de productos, precio, plaza o

Poca afluencm de
kos ¢ liemas

distribucidn, promocidn o cmmunicaddn y peErsonas, en el proceso de

intercambia de inffarmacian.

Acericia dem and licic FODM,
esbadic y segprertac ibn de
T ado

Lweencia de un plan
estrategico de nareting
de servicios

Escasa aplicacion de inst unme mos de
mocoleccidnde datos =

5w v Ire ufic e prEsupuests
Escaso diserio 3 e laboracide de
5 aue cusnta 2l AELF
serwricios p prodactos

Poc capoyode Bs awtondade:s competemesde I

Aisenc ia de Jas bibliotecas wibales  digkales

Lok er instalacicre s del AELD = I UraSs

Esc asa adq us kicn de nmaterial biblicg Afico

I Escam rea leacion de Markzating intz2rno I E

Fuente: en base a investigaciones realizadas en el estudio.

Elaboracién: propia
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7.1.2 ARBOL DE OBJETIVOS

Figura N°23

Arbol de objetivos

Cioptribnr con b difusidn, prommoc idn del ABLP fondos, colec ciatwes , servicios , productos ¥
gestin de spoyo para b optitiTac B de las actividades calhma ke sy echac atforas que realiza.

I

Ilis medios disponibles para
Negar 4 todos ks clisvdes
ootenc iales

Coroc inierta de Ios
forudos, colec ciokw:s,
servicios y prodactos

MTic opciches en
caber de la e xoctene i
del HBLE

Satisfacer las necesidades de infarmacidn de los clientes del ABLP,
mediante la planificaddn y ejecucidn de productos, precio, plaza o
distribucidn, pramaecidn 8 camunicacidn y persanas, en el praceso de
imtercambio de infarmacian.

Fealizar dem amalicic FODA | eshidio
¥ cegrreritaciin de mwercado

Ebsterwia de mmiplan
ectraté Zic o de marketing
de servicios

Aplicaciin de etnmrerto s de
recoleccidn de datos -

S confaTa conh

PresIple sto para el
LABLE

Eealizac idn de disefio ¥ e hbaracidn
de servricios ¥ productos a

ElasboraT 1w proye cbo para la g kreritacion de
b= biblicte cas wirbaale s, digitale s - hoha e b= |
stalaciones del AELE

Elshorar de 1 proyrecto para el popo e Tec s os
de las ooridades comvpeterde s de la TIRISA

Admquiric de raterial bibliografic o j

Pealoar =l I rhket ing imbe rno

Fuente: en base a investigaciones realizadas en el estudio.

Elaboracién: propia
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7.2 MATRIZ DEL MARCO LOGICO

Cuadro N°11

Proyecto plan estratégico de marketing de servicios: caso de estudio Archivoy
Biblioteca de La Paz

Indicadores Medios de Supuestos
verificacion
-Contribuir con la -Evaluacion en la El
difusion y -1 profesional en la elaboracion y seleccion y reconocimiento
promocion del edicién del video y spot publicitario.  contratacion de del ABLP como
archivo y -Contratos firmados para la profesionales y institucion de
biblioteca de La transmision del spot publicitario en empresa a prestigioque
Paz, fondos los medios masivos de contratar. trabaja para
documentales, comunicacion de TV y radio. -Estadisticas de sus usuarios
colecciones -Publicitarios impresos y visuales. asistencia de los reales y
bibliograficas y -Proyecto aprobado por las clientes del potenciales vy
hemerograficas autoridades de la UMSA para la archivo y publico en
que cuenta, asi gestion de apoyo en la optimizacién biblioteca de La general a
también, de los de las actividades culturales, Paz. través de la
servicios y educativas, difusion y promocion -Cantidad de difusién y
productos que del archivo y biblioteca de La Paz. visitas, me gusta a promocion de
brinda a su la pagina web, la unidad,
comunidad de blog, redes fondos
clientes y publico sociales y sitio en documentales,
en general, asi youtube. colecciones
mismo optimizar -Transmision  del bibliograficas,
las actividades spot publicitario. hemerograficas
educativas y y servicios y
culturales que productos que
realiza. brinda.
Proposito Indicadores Medios de Supuestos
verificacion
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-Satisfacer las - 1 profesional mercaddlogo. -Estadisticas de la -Mercado
necesidades de -Listado de las Fortalezas, asistencia de los meta, clientes
informacién de los Oportunidades, Debilidades y clientes. internos y
clientes mediante Amenazas del archivo y biblioteca -Servicios y externos
la planificacion y de La Paz. productos satisface  sus
ejecucion de un -Encuestas, entrevistas y disefados de necesidades
producto, precio, observacion realizadas a los acuerdo a las de informacion.
plaza o clientes internos y externos. necesidades de yel
distribucion, -Mercado meta seleccionado. los clientes. Mercado meta
promocion o -Segmentacion de mercado -Evaluacion al asiste con
comunicacién y realizada. término de las regularidad.
personas, en el -Servicios y productos disefnados y capacitaciones al
proceso de elaborados. personal del
intercambio de -1 profesional en Ciencias de la archivo y
informacioén. Informacion. biblioteca de La

-Proyecto aprobado por las Paz.
-Incrementar la autoridades competentes de Ila -Informe de las
asistencia de los UMSA. actividades
clientes del -2 consultores/digitalizadores. realizadas por el
archivo y -Personal del archivo y biblioteca personal
biblioteca de La de La Paz capacitado en -contratado.
Paz. circulacion y catalogacién en linea, -Cantidad de

asi mismo, en el marketing intemo visitas, me gusta a

(motivaciones, publicidad interna, la pagina web,

entre otras). blog, redes

-1 profesional informatico. sociales y sitio en

-Material bibliografico actualizado. youtube.

-Listado de marketing mix para los

clientes internos y externos.

-Publicitarios impresos, visuales y

audiovisuales.

-transmision del spot publicitario y

actividades educativas y culturales

del ABLP en medios de

comunicacion masivos de TV vy

radio, la pagina web, blog, redes

sociales y sitio en youtube.

Componentes Indicadores Medios de Supuestos
verificacion
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1. Se contara con -Proyectos aprobados para contar -Se registrara los El mercado
presupuesto de la con presupuesto para archivo y programas de meta y publico
UMSA. biblioteca de La Paz en la -capacitacion al en general,
2. Diseio y optimizacion de las actividades personal del asiste con
elaboracion del culturales, educativas y difusion y ABLP. regularidad a

plan estratégico
de marketing de

promocion de la unidad y de los
servicios y productos que brinda.

-Seguimiento y
evaluacion de la

las
instalaciones

servicios. -Personal del archivo y biblioteca implementacion en del ABLP,
3. Difusion y de La Paz capacitado en los instalaciones del satisfaciendo
promocion del modulos de circulacién y ABLP de las sus
archivo y catalogacion en linea y marketing bibliotecas necesidades
biblioteca de La interno. virtuales, digitales de informacion,
Paz, fondos que -Implementacion en instalaciones y koha. asi mismo,
cuenta, del archivo y biblioteca de La Paz -Se evaluara el mas personas
colecciones, de las bibliotecas virtuales, digitales contenido y forma conocen la
servicios y Yy koha. de la pagina web. existencia del
productos que -Diseio del plan estratégico de -Estadisticas de la archivo y
brinda. marketing de servicios. visita de los biblioteca,
-Disefio de la pagina web, redes usuarios/clientes servicios y
sociales y youtube. del ABLP. productos que
-Porcentaje  de asistencia y -Cantidad de brinda, fondos
seguidores de los clientes del Vvisitas al sitio web, documentales,
ABLP. blog, youtube (me colecciones
gusta) seguidores bibliograficas y
en las redes hemerograficas
sociales del ABLP. y las
actividades
culturales y
educativas que
realiza en
beneficio de
toda la
comunidad
nacional e
internacional.
Actividades Indicadores Medios de Supuestos
verificacion
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1.1Elaboraciéon de
proyectos para el
apoyo de recursos
de las autoridades
competentes de la
UMSA.

1.2Se coordinara
con las
autoridades
competentes de la

UMSA para Ila
gestion de
recursos.

2.1 Diseio y
elaboracion del
plan estratégico

de marketing de
servicios.

2.2 Realizar en
analisis del ABLP,
estudio de
mercado y
segmentacion de
mercado.
2.3

encuestas,
observaciones y
entrevistas.

Realizar

24 Disenar
servicios y
productos.

2.5 Elaboracion de
un proyecto para
la implementacion
en instalaciones
del ABLP de las
bibliotecas
virtuales, digitales
y koha.

2.6 Sesiones de
capacitaciones
para los médulos
de circulacién vy
catalogacion en
linea.

2.7 Sesiones de
capacitaciones y
motivaciones
(marketing

Actividad Costo

1.1Elaboracion
de proyectos
para la gestion
de presupuesto
1.2 Coordinar
con las
autoridades
para la gestion
de recursos

21 Diseio vy
elaboracion del
plan estratégico
de marketing de
servicios.

2.2 Analisis del
ABLP, estudio y
segmentario de
mercado

2.3 Encuestas,
observaciones y
entrevistas

24 Diseiio vy
elaboracion de
servicios y
productos

2.5. Elaboracion
de un proyecto

para la
implementacioén
de las
Bibliotecas
virtuales,

digitales y koha
2.6 Sesiones de
capacitaciones
para los
moédulos de
circulacién y
catalogacion en
linea.

2.7 Sesiones de
capacitaciones
y motivaciones
(marketing
interno).

2.8 Evaluacion,

Bs. 80

Bs.24.000.-

Bs. 19.-

Bs. 85.235.-

Bs.20.-

Bs.50.-

Bs.50.-

Bs.2.500.-

-Registros
contables del
proyecto.
-Facturas de Ia
compra del
material de
escritorio.
-Facturas de Ia
compra de

equipos para la
implementacion
del koha.
-Informe de los
profesionales

contratados.
-Informe de los
servicios y
productos
disefiados y
elaborados e

implementados.
-informe de Ia

evaluacion de
desempefo del
personal
contratado.

Mercado meta,

publico en
general y mas
personas

conocen el

ABLP vy asisten
con frecuencia,
satisfaciendo
sus
necesidades
de informacion
mediante  los
servicios y
productos que
brinda.
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interno). seleccion y
2.8 Evaluar y | adquisicion del
seleccionar material
material bibliografico.
bibliografico. 3.1 Elaboracién Bs.7.000.-
3.1 Contratar una y edicion del
empresa para la | vyideo y spot
elaboracion Y | publicitario
edicion del video | 32 pisefioy Bs.11.350.-
y spot publicitario | gjlaboracion de
del ABLP. publicitarios
3.2 Contratar una impresos,
empresa para el | yijsuales y
disefio Y | souvenirs.
elaboracion de los | Transmision en  Bs. 124.000.-
Publicitarios TV y radio del
L pliesos, spot publicitario
e Y Total Bs. 254.304.-
souvenirs.
3.3 Contrato con
los medios
masivos de
comunicacion de
TV y radio para la
transmisién  del
spot publicitario
del ABLP.
Fuente: en base a investigaciones realizadas en el estudio.
Elaboracion: propia
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos a través de la investigacion, se concluye que el ABLP al
no contar con un plan estratégico de marketing de servicios, existe cierta dificultad
de llegar a su mercado meta y mercado potencial. Se conoce que el propésito del
marketing es de conservar a sus clientes reales satisfechos y conquistar a los
clientes potenciales.

En este contexto, se identificd las necesidades de informacion, la tipologia de los
clientes, a través de la valoracion se conoce la opinion de los clientes que tienen
con respecto a los servicios, productos que brinda la unidad ya que se debe
adaptar con el avance de la tecnologia, sus demandas y sugerencias. Con la
informacién obtenida se propone el disefio y elaboracion de servicios y productos
acorde a las necesidades de informacion, asi también, con la finalidad que los
clientes se beneficien con el acceso a la informacion a través de estos servicios y

productos que sera de mucha utilidad para su quehacer cotidiano.

Uno de los elementos del marketing, como es la publicidad, no se la ha
aprovechado al maximo, ya que no solo sera beneficioso para el conocimiento
masivo de la misma unidad y de los servicios y productos que brinda, sino también

el reconocimiento social y posicionamiento que merece.

Por ultimo, se muestra la indiscutible importancia de un plan estratégico de
marketing de servicios para la unidad, que pretende coadyuvar con la misién y
vision, en pos de mejorar los planes y programas centrandose también en los
clientes, razon de ser de toda unidad de informacion, optimizando el proceso de
comunicacion a través del intercambio de informacion donde ambas partes

resulten beneficiadas.
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RECOMENDACIONES

Al terminar el presente trabajo se pudo determinar las siguientes

recomendaciones:

v

Aplicar el plan estratégico de marketing de servicios para la difusion y
promocion del Archivo y Biblioteca de La Paz, de los productos y servicios
que ofrece a toda su comunidad de clientes y publico en general, con el
objetivo de incrementar y mejorar la comunicacion con ellos.

Se debe elaborar productos y servicios acorde a las exigencias y
necesidades de los clientes.

Brindar productos y servicios en la pagina web del Archivo y biblioteca de
La Paz, previa actualizacion de los mismos, ya que en la actualidad no lo
esta, se debe considerar, el idioma de este por el alcance que tiene y
tendra posteriormente, se recomienda multilenguaje, antes de ingresas a la
pagina principal.

Con la aplicacion del plan estratégico de marketing de servicios, también se
capacitara y motivara al personal interno de la institucion (el marketing
interno) para la mejor atencion a los clientes externo como también
preocuparse por los clientes internos.

Capacitacion del personal en idiomas nativos y extranjeros para la atencion
del servicio de referencia archivistico y bibliotecario, minimo, Aymara e
inglés.

Normalizar el uso del isologotipo del Archivo y Biblioteca de La Paz, que
este reflejado en un documento asi como también, todos los elementos de
comunicacion y difusion, del plan estratégico de marketing de servicios, la
publicidad, relaciones publicas, procedimiento de quejas y sugerencias
pagina web de la unidad y el uso oficial del material e escritorio, uniformes
del personal y la distribucién gratuita de los souvenires.

En cuanto al personal, se debe considerar a los profesionales en

Bibliotecologia y Ciencias de la Informacion, por su formacién académica
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como archivistas, Bibliotecélogos y técnicos en museologia. Y considerar la
participacion en los talleres de archivistica.

v" Un profesional en la atenciéon del servicio de referencia bibliotecario y
archivistico (de manera permanente).

v' Formar parte de la larga noche de los museos.
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ANEXO N°1
ORGANIGRAMA DEL ARCHIVO Y BIBLIOTECA DE LA PAZ

Direccion

Personal de Secretaria Docentes archivistas

limpieza

Auxiliares de

Mensajero biblioteca y archivo

Docentes
investigadores

Fuente: propia en base entrevistas realizadas y al boletin del Archivo de La Paz
N° 27



ANEXO N°2
ROLLER INFORMATIVO DEL ARCHIVO Y BIBLIOTECA DE LA PAZ

nes bibl

Horarios de stencon

b b

ﬂwnw tattar comyAnchivoBibliots

_'E'mr.w Pso=haok. comy roBinlioteoede laFar

'mn' Jyoutube comfsnchiwobiblictecsispas

Fuente: La informacion del roller, se basa en las investigaciones realizadas, guia
del Archivo de La Paz y la carta de servicio.

Elaboracion: propia



ANEXO N°3

AFICHES, CON RECOMENDACIONES DE COMO TRATAR LOS LIBROS Y
DOCUMENTOS

= S1 usted manejara
documentos, use
guantes y barbijo
® por su proteccion,
i seguridad y la del
Sl documento.

ANEXO N°4
P

Si me arrancis " Si comés o 5 ) Ly
las ahc,ja}. otros no bebés cerca Nome escribas, 5i me mojas,

podrin leerme mig pugde por favor me rompo
mancharme




ANEXO N°5
ARCHIVO Y BIBLIOTECA DE LA PAZ

Fuente: Archivo de La Paz

ANEXO N°6
HOMENAJE AL CREADOR DEL ARCHIVO DE LA PAZ

Fuente: Archivo de La Paz



ANEXO N°7
SALA DE CONSULTA GENERALDEL ARCHIVO Y BIBLIOTECA DE LA PAZ

Fuente: Archivo de La Paz

Fuente: Archivo de La Paz



ANEXO N°8

COLECCIONES DE LA BIBLIOTECA ESPECIALIZA EN HISTORIAY TEMAS
RELACIONADOS

Fuente: Archivo de La Paz



ENCUESTA

NOTA: Buenos dias/tardes/ noches, la presente, es para elaborar un plan estratégico de
marketing de servicios para el Archivo y Biblioteca de La Paz, la informaciéon que nos
proporcione, no le compromete en ningun aspecto por consiguiente se le ruega colaborar
con este cometido, respondiendo a las preguntas de manera sincera y clara.

. DATOS GENERALES
1. Género: 2. Profesion / Ocupacion:

a) Hombre
b) Mujer

3. Carrera: 4. Procedencia:
5. Edad:
16 - 20
21-30
31-40
d) Masde40........................
Il. MARKETING BIBLIOTECARIO Y ARCHIVISTICO (seleccione la opcién que considera acertada)

a)
b)
c)

6. ¢Usted porqué medio llegé a ubicar el Archivo y Biblioteca de La Paz?

a) Enlainternet

b) Al realizar un tramite, le informaron sobre el archivo

c) Una persona le informo

d) Otros

(ESPECIIQUE) . .. et

7. Su visita al Archivo y Biblioteca de La Pazes con fines de:

Estudio

Investigacion

Certificaciones

Consulta de los libros y documentos

Reproduccion de documentos para investigacion

Otros

(ESPECIHIGQUE) . ..ttt e e e

OO0k WN =~

8. ¢Conoce los fondos y recursos documentales del Archivo de La Paz?

a) Si
b) No

Si respondio si,
(.4 1= o T2 o 2 1=



9. ¢Conoce las colecciones bibliograficas de la biblioteca especializada del Archivo
de La Paz?

a) Si

b) No
Si respondio si,
mencione

lll. VALORACION DE LOS PRODUCTOS, SERVICIOS Y ATENCION AL CLIENTE:

10. En una escala del 1 al 5, valora los productos y servicios que brinda el Archivo
de La Paz

Muy mala Mala Regular Buena Excelente
1 2 3 4 5
Consulta de los
documentos
originales
Certificaciones

Reproduccion de
documentos para
investigacion,
publicaciones,
estudio, fines
editoriales.
Actividades
culturales y
educativas: visitas
al archivo,
exposiciones,
talleres y
conferencias.
Busqueda de los
documentos del

archivo en la base

de datos.
Catalogo de los
documentos

Base de datos de

los documentos
Guia del archivo

11. En una escala del 1 al 5, valora los productos y servicios que brinda la biblioteca
especializada del Archivo de La Paz



Muy mala Mala
1 2
Consulta de los
libros, revistas,
periodicos y
tesis.
Servicio de
préstamo en
sala
Servicio de
préstamo a
domicilio
Busqueda
bibliografica en
la base de
datos

Actividades
culturales y
educativas:
visitas a la
biblioteca,
exposiciones,
talleres y
conferencias.
Base de datos
de las
colecciones
bibliograficas

Regular
3

Buena

Excelente
5

12. Cuando usted solicita un documento, libro, revista y tesis. ¢ Cuanto tiempo pasa

desde que solicita hasta que se le entrega?

a) 5 min.
b) 10 min
c) 15 min
d) 20 min
e) Mas (especifique)

13. En una escala del 1 al 5, valora el servicio y atenciéon del personal:



Muy mala Mala

1

Buen trato y
educacion
Guia para buscar
mas informacion
con relaciéon a un
tema
Capacidad de dar
resolucién a un
problema
(informacion que
usted necesita)
Conocimientos de
los fondos
documentales y
colecciones
bibliograficas

Regular
3

Buena
4

Excelente
5

14. ;Qué producto y/o servicio propone usted, para facilitarle en la busqueda de
informacién en los documentos vy libros que cuenta el Archivo y Biblioteca de La Paz?

Gracias, por su colaboraciéon



MARKETING

BIBLIOTECARIO Y

DATOS GENERALES ARCHIVISTICO VALORACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS Y ATENCION AL CLIENTE

CASO |1 2 3 4 5 6| 64 7 8 9(10.1(10.2(10.3(104(10.5]10.6|10.7]10.8]11.1|11.2|113|11.4|115|116] 12]13.1|13.2|133|134| 14
1]2 1 1 2 4 2| NR 2| NR 4 [ NR 4 3INR [NR |NR [NR |NR [NR [NR |NR |[NR |NR 1 4 4 3| NR 8
212 1 1 1 2 3| NR 2 2| NR 4 4 4 4[NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR 1 4 4 4 4 5
312 1|NR 1 2 2| NR 4 2| NR 4 4 4[NR [NR |NR [NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR 1 4 3 3| NR 5
412 1|NR 5 2 4 1 2 2| NR 4 4 4 4[NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR 1 4 4 4 [ NR 2
5|1 5 5 1 3 3| NR 3 2| NR 4 4 4 4[NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR 2 4 4 4[NR [NR
61 6| NR 1 2 2| NR 4 2| NR 1 4 4[NR [NR |NR [NR |NR |NR |[NR |NR |NR |NR |NR 5 4 4[NR | NR 2
712 7 6| NR 2 3| NR 4 2| NR 4 4 3 3INR [NR |NR [NR |NR [NR [NR |NR [NR |NR 2 4 4 [ NR 4| NR
8|2 1 1|NR 2 4 1 2 1|NR 3 3 3 3INR [NR |NR [NR |NR [NR [NR |NR |[NR |NR 3 3 3 3| NR 4
912 1 NR 2 1] NR 1 2| NR 4 4 4 4[NR |NR |NR |NR |N N N N N N 1 3 3 3| NR 5
10| 2 1|NR |NR 2 4 1 2 1|NR 4 [ NR 3INR |NR |NR |NR [NR |NR [NR [NR |NR |[NR |NR 5N N NR |NR 8
112 1 1|NR 2 3| NR 2 2| NR 3| NR 4 3INR [NR |NR [NR |NR [NR [NR |NR |[NR |NR 3 3 3 3 3 5
121 1 1|NR 2 4 4 [ NR 1|NR 4 4 4 4[NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR|[NR [NR |NR [NR |[NR
13|12 1 2| NR 1 3] NR|NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |[NR |NR |NR |[NR |[NR |NR |NR [NR |NR [NR|NR |NR |NR |NR |NR
142 1 2| NR 2 1] NR 2 2| NR 3| NR 3 3INR [NR |NR [NR |NR [NR [NR |NR |[NR |NR 4 3| NR 4 3[NR
15|12 1 2 1 2| NR | NR|NR 2INR [NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR [NR |NR |NR [NR |NR [NR|NR |NR |NR |NR |NR
161 1 1 1 2 1 4 1|NR |NR |NR 2 3INR [NR |NR [NR |NR [NR [NR |NR |[NR |NR 1 3 4 4 3[NR
17|12 1 3 1 2 2| NR 4 1|NR |NR 5 5 5[NR |[NR |NR |NR [NR [NR |NR |NR |NR |NR 1 4 4 4 [ NR 5
181 1 4N 2 3| NR 5 2| NR |NR |NR 5[NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR 1 5 4 5[NR 5
192 1 1 2 3 4 1 2 1|NR |NR |NR 4 2 2INR |NR |NR |NR [NR |NR |NR [NR |NR 2 4 4 4 [ NR 8
20|11 2| NR 1 2| NR | NR 2 2| NR |NR 4 4 4[NR |NR |NR |N NR [NR |NR |NR |NR |NR 1 4 4[NR |[NR [NR
2111 3| NR 6 4 2| NR 2 2| NR |NR 4|NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR |NR 2 4 3 3| NR 1
2212 1|NR 1 3 4 2 4 1 2[NR | NR 1 3 2 5 5 4 4 4 [ NR 1 4 [ NR 3 4 4 3 3 4
23|11 1 1 1 2 4 5 2 1 1|NR 4 2 3 4 5 4 5 4 5 5 4 3 5] 1 5 5 5 4 4
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Actividades/tareas

1. Elaboracion del
proyecto para la
gestion de
presupuesto al
ABLP ante las
autoridades
competentes de la
UMSA.

2.Compra de
equipos para el
funcionamiento e
implementacion del
sistema Koha

3. Supervisor de la
biblioteca
coordinara con el
ABLP para la
migracion de datos,
control de calidad e
implementacion en
instalaciones de la
unidad de las
bibliotecas virtuales

O ®d®S®

PLAN DE EJECUCION DEL PROYECTO (ANEXO N°9)

febrero marzo

abril

mayo junio julio agosto septiem
bre

octubr
e

noviem diciembre
bre



y digitales.

4. Convocatoria
para consultores,
un profesional
mercaddlogo e
informatico.

5. Digitalizacién de
las rapas de los
libros, enrollamiento
de huellas digitales
y captura de
fotografias a
usuarios.

6. Capacitaciones
de los mddulos de
circulacion y
catalogacién en
linea.

7.Puesta en marcha
del sistema
8.Evaluacio y
seguimiento del
sistema

9.Realizar el
analisis del ABLP,
disefio del plan
estratégico de
marketing de
servicios: estudio
de mercado y
segmentacion de




mercado

10. Realizar
encuestas,
observaciones,
entrevistas y
elaborara la
propuesta.

11. Disefio y
elaboracion de la
pagina web.

12. Sesiones de
capacitaciones al
personal del ABLP
para la gestion de
la pagina web.

13. Convocatoria
para contratar un
profesional en
ciencias de la
informacion.

14. Sesiones de
capacitaciones y
motivaciones al
personal del ABLP
(marketing interno).
15. Evaluacion,
seleccion y compra
del material
bibliografico.

16. Contratar una
empresa para la




elaboracion y
ediciéon del video y
spot publicitario.
17.Contratar una
empresa para el
disefio y
elaboracién de
publicitarios
impresos, visuales
y souvenirs

18. Contrato con los
medios masivos de
comunicacion de
TV y radio para la
transmision del spot
publicitario.
19.Evaluacion y
seguimiento del
plan estratégico de
marketing de
servicios




CRONOGRAMA DEL PROYECTO(ANEXO N°10)

Tareas y actividades Gestion 2014 Gestion 2015

Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo
Indagacién y Elaboracion del
marco conceptual del proyecto e
investigacion bibliografica y disefio
de las en cuestas.
Elaboracion del marco
metodoldgico, seleccion de la
muestra y obtencién del marco
referencial.
Aplicar las encuestas a los
clientes externos del Archivo y
Biblioteca del Archivo de La Paz.
Realizar las entrevistas y
observacién no participante a los
clientes internos y externos del
Archivo y Biblioteca de La Paz.
Tabulacion de las encuestas, e
interpretacion de resultados de las
entrevistas y observacion a los
clientes internos y externos del
Archivo y Biblioteca del Archivo de
La Paz.
Elaboracion de la propuesta del
plan estratégico de marketing de
servicios para el Archivoy
Biblioteca del Archivo de La Paz
Elaboracion del plan de accion,
marco légico del proyecto.
Presentacion final del proyecto




PRODUCTOS Y SERVICIOS
PRODUCTOS

-Base de Datos

- Instrumentos de descripcion documental:
Indices foponimicos y onomdsticos y
guia, Registros, inventarios y Catdlogos.

- Catfdlogos, indices, inventario, de las colecciones
bibliograficas y hemerogrdficas

SERVICIOS

- Préstamo en sala de los fondos documentales,
colecciones bibliograficas y hemerograficas.

- Préstamo a domicilio.

- Servicio de la documentacién con fines legales:
Certificaciones.

- Reproduccién de documentos y las colecciones
bibliogrdficas para investigacion, incluir en
publicaciones, estudio y fines editoriales.

- Acftividades culfurales y educativas: seminarios,
conferencias, charlas al clienfe usuario, historiadores
y archivistas, y también constituye un taller de
formacion para estos Ultimos.

- Consulta de la biblioteca especializada en historia
boliviana y temas relacionados.

- Hemeroteca.

- Visitas guiadas a las instalaciones del Archivo y la
Biblioteca de La Paz.

- Servicio de referencia.
- Wi

- Consulta via telefénica.

HORARIOS DE ATENCION

De lunes a viernes de horas:
Mananas: de 9:00 a 12:30
Tardes: de 15:00 a 18:30

DIRECCION

Av. 6 de Agosto 2080, casi esq. Aspiazu
Casa Montes, Planta Bajaq,
2da. Puerta a la izquierda.

.
5

ARCHIVO Y BIBLIOTECA DE LA PAZ
“EL PASADO, PRESENTE Y FUTURO A TU ALCANCE”

s i, e M e,

LA PAZ - BOLIVIA



NUESTRA HISTORIA

El Archivo de La Paz se funddé el afio 1971 por
Alberto Crespo Rodas. Su creacion derivd de
una circunstancia de emergencia, en momen-
tfos en que la Corte Superior del Distrito Judicial
de La Paz habia dispuesto vender, a una falbri-
ca de papel, su riquisima documentacién com-
puesta por juicios abarcando tres siglos de
historia. Por iniciativa del profesor Alberto
Crespo, la Universidad no sélo detuvo ese inten-
fo sino que gestiond el fraspaso de este fondo @
sus dependencias en el barrio de Cota Cotfa. A
parfir de enfonces, la Universidad Mayor de
San Andrés quedd facultada por el D.S. 09777
del 9 de julio de 1971 para concentrar, preser-
var, organizar y hacer accesible documenta-
cion generada a nivel departamental y nacio-
nal, y para que puedan consultarla los estu-
diantes, invesfigadores y publico en general,
con una filosofia de funcién social y servicio al
pueblo.

La biblioteca se origind desde la fundacion del
archivo de La Paz, que en ese entonces confa-
ba con una pequena coleccion de libros que
con el frascurso del fiempo se fue incrementan-
do, producto particularmente de donaciones.
De esta manera se organizd la biblioteca espe-
cidlizada en historia, sociologia, arqueologia,
antropologia, geografia, biografia, literatura en
general de las ciencias sociales y humanas,
prevalece en historia.

SALAS

- Sala de consulta generall

FONDOS DOCUMENTALES DEL ARCHIVO

- Fondo colonia: (1558 a 1824), Corregimientos
de La Paz, misceldnea colonial, expedientes
coloniales, tfabacos naipes, escrituras de
dignatarios, cajas reo?/es, padrones coloniales
y Visita de tierras.

- Republica: (1809 a 1996). Ministerio de Edu-
caclén, migracion vy justicia, Direccién gene-
ral de estadistica, Ministerio de tfrabajo y pre-
vencién social patronato nacional, Contralo-
ria General de la Republica, institutos y sindi-
catos del Ministerio de planeamiento, prefec-
tura de La Paz, Obras publicas, Aduana agro-
pecuaria departamental, fondos provinciales,
censos de exfranjeros, enfidades publicas
descentralizadas, corporacidén regional de
desarrollo de La Paz CORDEPAZ, manufactu-
ras fextiles FORNO, misceldnea republicang,

- Universidad Mayor de San Andrés: (1944 a
2008), Rectorado, Facultad de humanidades,
carreras de Historia, Filosofia, Literaftura, Cien-
cias de la educacioén, Turismo, Area descon-
cenfrada de la facultad de humanidades y
centro ejecutor de la universidad boliviana.

- Colecciones fotogrdficas: (1863 a 2003), per-
sonas importantes, politicos, arfistas, infelec-
tuales y administracion del estado.

- Fondos grdficos, orales y afiches (1966 a
1996), conferencias, licenciados, docfores,
investigadores, historiadores, presidentes de
Bolivia'y personalidades importancia histérica.

- Colecciones especiales: Asamblea Constitu-
enfe (2000-2007) y colecciodn fiesta pacefia
?1 880-2008).

COLECCIONES BIBLIOGRAFICAS DE LA
BIBLIOTECA

Las colecciones que cuenta la biblioteca estédn com-
puestas por varias colecciones:

- Libros de historia 'y femas a fines.

- Publicaciones seriadas bolivianas.

- Publicaciones seriadas extranjeras

- Publicaciones seriadas (revistas y boletines del archivo).

- Audiovisuales: videos en temas relacionados a
historia de la humanidad y temas afines, narradas
en espanol.

- Seccidn archivistica.

- Coleccién Bernardino Bilbao la Vieja.

- Coleccién Hugo Lino.

- Coleccién MAPFRE.

- Coleccién Gustavo Porfocarrero.

- Coleccién Republica Popular de China.

- Coleccidn serie Tavera: discos compactos.

- Coleccién Nicanor Velarde Viscarra.

Hemeroteca

Presen cia (1975-1998).

- Hemeroteca Mario Mercado Rocabado (Ulfima
Hora: 1929-2001).

- Hemerofeca Sequeiros (La Razén, Ultima Hora, La
Nacién, La Calle y ofros: 1934-1972).

MISION

El Archivo y Biblioteca de La Paz dependiente de la
carrera de Historia de la Universidad Mayor de San
Andrés, es una institucion de gran valor y presfigio
reconocido por su ftrabagjo responsable y de
calidad, por su actuacion en el desarrollo del
departamento y dando a conocer las actividades
que realiza en el campo de la archivistica e historia.

Conserva, preserva los fondos documentales de las
instifuciones publicas, privadas y familiar partficula-
res, siendo fuenfe de informacién para coadyuvar
en el frabagjo de los investigadores nacicnales,
extranjeros, usuarios internos, externos y publico en
general, mediante la gestién de los fondos, colec-
ciones bibliograficas y hemerogrdaficas, brindando
servicios y productos de calidad, en esencia, hacer
disponible la memocria histérico, cultural, documen-
tal, bibliografica y hemerogrdfica del departamen-
to y del pais, con una filosofia de servicio social.

VISION

El Archivo y Biblioteca de La Paz es una institucion
de gran valor y prestigio, reconocido por su servi-
cio publico y las actividades que redliza en el
campo de la archivistica e investigacion histérica,
que busca la excelencia, como uno de los cenfros
bibliogrdficos y documentales patrimoniales del
departamento y del pais, satisfaciendo las necesi-
dades y demandas de informacion mediante los
servicios y productos de calidad que ofrece a su

- Tesis. comunidad de usuarios. -




