
El marketing es mucho más que el signo $. Es una

disciplina científica que también tiene aplicabilidad

en el sistema bibliotecario: El caso del Sistema de

Bibliotecas de la Universidad de Antioquia

Investigación desarrollada en el marco de la óMaestr²aen óCienciade la

Informaci·nôde la Universidad de Antioquia, modalidad de profundización.

Distinción MERITORIO al trabajo de investigación-
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¿Marketing?... ¿Bibliotecas?

El marketing de recursos y 

servicios de información se 

entiende como la aplicación de 

los elementos del marketing a la 

función propia de las bibliotecas
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Para dar a conocer los recursos y servicios de información 

de la Biblioteca, incentivar su uso, buscar la real 

satisfacción de los usuarios y colaborar con la 

dinamización de los procesos de docencia y aprendizaje, 

investigación, innovación, dinamización y creación del 

conocimiento.

¿Para qué?
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Incrementar el uso de los recursos y servicios

de información de la Biblioteca, y la

participación del público en las actividades

académico - culturales programadas

El objetivo de impacto
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¿Qué es marketing?

La aparición del término en su etapa pre-conceptual data 

de 1900. 

Breve recorrido histórico del concepto

En esa época aparecieron las primeras menciones del 

vocablo, intentando mostrar de manera lógica el conjunto 

de actividades y funciones que desde el área de la 

economía, buscaban poner en contacto el producto

con el consumo.
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Veinte años después empezó a considerarse dentro de esta

disciplina la distribución física, como una actividad

ineludible para comercializar los productos y acercarlos al

consumo.

¿Qué es marketing?

Breve recorrido histórico del concepto
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Las acciones que buscaban 

acercar el producto al consumidor

se convirtieron en el objeto de estudio de la disciplina, en 

sus primeros 50 años de desarrollo.

1960 a 1990 el t®rmino ñmarketingò tuvo sus principales 

desarrollos, y se conoce a este como el periodo de 

conceptualización formal. 

¿Qué es marketing?

Breve recorrido histórico del concepto
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Años 60: E. Jerome McCarthy

ñEl marketing es el §rea que decide los productos que se 

deben fabricar, los precios que debe tener el producto, y 

dónde y cómovenderseò. 

¿Qué es marketing?

Breve recorrido histórico del concepto
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Esta es una de las definiciones que más ha impactado y 

perdurado en el tiempo, pues introduce el paradigma de las 

ñcuatro pò del marketing mix:

Breve recorrido histórico del concepto: el Marketing mix

¿Qué es marketing?
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Marketing Mix
Producto

Plaza

Precio

Promoción
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Marketing en Bibliotecas

ñLos vendedores tienen que 

buscar compradores,

identificar sus necesidades, 

diseñar productos apropiados, 

promoverlos, almacenarlos, 

transportarlos y negociarlosò

ñLos bibliotecarios debemos 

localizar a nuestros usuarios, 

identificar sus necesidades, 

diseñar servicios adecuados 

para ellos y promocionarlosò

Kotler (1998) Miyagi (2011) 
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Marketing Mix
Producto

(Recursos o servicios 
de información) 

Plaza 

La Biblioteca física, su 
Página Web, el  catálogo, 

etc.

Precio

(Los costos que asume la 
Biblioteca y los que 
asume el usuario)

Promoción 

Las estrategias para 
promocionar el producto 

o servicio
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En su art²culo ñorigen y evolución del marketing como 

disciplina científica,  dice Irene García Rondón que ya en los 

años 80 aparecen las primeras definiciones del marketing 

de servicios, aduciendo que la visión tradicional de la 

disciplina, hasta ese momento, no se adaptaba a las 

particularidades de las organizaciones con productos 

intangibles (servicios). 

¿Qué es marketing?

Breve recorrido histórico del concepto: el Marketing mix de servicios

http://www.eumed.net/ce/2010a/igr2.zip
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Comparación entre bienes y servicios

Productos (bienes) Servicios

Son tangibles. Se pueden ver, tocar e inventariar, y

se le puede fijar un precio fácilmente, con base en el

costo de producción.

Son intangibles. No se pueden tocar, inventariarse ni

exhibirse, por lo cual se hace más complejo

ofertarlo.

Son estandarizados. Pueden producirse en serie y en

cantidad.

Son heterogéneos. Así el servicio se ofrezca de la misma

manera para un grupo de usuarios, cada prestación del

servicio es una experiencia única tanto para el usuario

como para la persona que presta el servicio.

Su producción obedece a un proceso y su consumo a

otro independiente. En su mayoría, los bienes primero

se producen, luego se ofertan (y se venden) y luego

se consumen.

Son de producción y consumo simultáneos. En su mayoría, los

servicios primero se ofertan y luego son producidos y

consumidos simultáneamente; es decir, el usuario y el prestador

del servicio interactúan simultáneamente, haciendo del mismo

una experiencia que depende de ambos.

Es no perecedero y no caduca

Es perecedero, caduca. La caducidad se refiere al hecho de que

los servicios no pueden ser guardados, almacenados,

revendidos o devueltos.
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Marketing Mix
Producto

Plaza

Precio

Promoción

Personas

Procesos

Physical 
evidence

Partners

Usuarios
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Marketing en Bibliotecas

Es claro que las Bibliotecas y Centros de Documentación no 

somos empresas comerciales. Pero sí organizaciones que 

prestamos un servicio, en este caso, de información. 
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Marketing en Bibliotecas

En este escenario, la información, el conocimiento y los 

resultados de los procesos de investigación (información 

científico - técnica)  son el insumo (producto) que se ofrece a 

través de servicios de información y de acceso al 

conocimiento. 
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Entoncesé.

¿Si somos instituciones prestadoras de servicios, porqué en las 

Bibliotecas no concebimos el marketing como una herramienta 

estratégica de autogestión?

Situación problemática
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Y otra preguntaé

¿Cómo adaptar la filosofía y los principios del marketing al quehacer de la 

biblioteca universitaria, de manera que podamos lograr el fin último de toda 

organización prestadora de servicios:

La satisfacción total de sus diferentes tipos de usuarios?

Situación problemática
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Marketing Mix
Producto

(Recursos o servicios de 
información) 

Plaza
La Biblioteca física, su 

Página Web, el  catálogo, 
etc.

Precio   
(Los costos que asume la 
Biblioteca y los que asume 

el usuario)

Promoción 
Las estrategias para 

promocionar el producto o 
servicio

Personas 
Que presta el servicio

Que  reciben el servicio

Procesos

De cara a la  
organización 

De cara al usuario

Physical
evidence

Momento de verdad

Partners

Aliados, socios, 
alianzas 

estratégicas

Usuarios
ORGANIZACIÓN / 

BIBLIOTECA
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Desde 1988 la UNESCO sugirió

introducir este tema como parte de los

programas de educación para

bibliotecólogos.

UNESCO E IFLA

Hacia 1997 la IFLA también empezó a manifestarse sobre el

tema y creó la Sección de Gestión y Marketing

En el punto 3 del documento oficial, en el aparte ñElcontenido de la ense¶anzaòsugiere la

inclusión en los planes de formación de seis módulos que abordan la comercialización y el

marketing como instrumentos de gestión.
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Investigación en Colombia

2013 - 2014
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Marketing

Percepciones en el sector bibliotecario

Hablar de marketing en el sector bibliotecario parece

incoherente con la función social de la biblioteca

El marketing: una disciplina que aporta a la gestión de

la biblioteca, en lo que tiene que ver con la promoción

de los recursos, servicios y actividades bibliotecarias
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Bibliotecas universitarias que 

participaron de la investigación 

1. Corporación Academia Superior de Artes

2. Corporación Universitaria Adventista

3. Corporación Universitaria de Sabaneta

4. Corporación Universitaria IDEAS

5. Corporación Universitaria Lasallista

6. Corporación Universitaria Minuto de Dios.

7. Corporación Universitaria Remington

8. Escolme

9. Escuela de Ingeniería de Antioquia

10. Escuela de Tecnologías de Antioquia

11. Fundación Universitaria Autónoma de las Américas

12. Fundación Universitaria Católica del Norte

13. Fundación Universitaria Luis Amigó

14. Fundación Universitaria María Cano

15. Institución Universitaria CEIPA

16. Institución Universitaria Esumer

17. Institución Universitaria Colegio Mayor de Antioquia

18. Institución Universitaria de Envigado

19. Institución Universitaria Salazar y Herrera

20. Instituto Tecnológico Metropolitano

21. Instituto Tecnológico Pascual Bravo

22. Politécnico Colombiano Jaime Isaza Cadavid

23. SENA ïRegional Antioquiaï

24. Tecnológico de Antioquia Institución Universitaria

25. Universidad Antonio Nariño

26. Universidad Autónoma Latinoamericana

27. Universidad Católica de Oriente

28. Universidad CES

29. Universidad Cooperativa de Colombia

30. Universidad Nacional de Colombia Sede Medellín

31. Universidad de Antioquia

32. Universidad de Medellín

33. Universidad Eafit

34. Universidad Pontificia Bolivariana

35. Universidad San Buenaventura

36. Universidad Santo Tomás
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Resultados
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¿Ha escuchado hablar de
marketing bibliotecario?

¿Usted considera que en su
Biblioteca se aplican técnicas

de marketing?

92%

58%

8%

42%

Si No

De los treinta y seis (36) profesionales que respondieron

la encuesta, el 92% informó que ha escuchado hablar de

marketing bibliotecario. No obstante, resulta significativo

que aún haya un 8% de los encuestados, profesionales

facultados para estar al frente de la dirección estratégica

de estas Bibliotecas Universitarias, que ni siquiera han

escuchado hablar de este concepto y en consecuencia,

en sus Bibliotecas no desarrollan prácticas de marketing

para gestionar sus recursos y servicios de información.

Esto sugiere una oportunidad de información y formación

entre estas instituciones, a efectos de incorporar algunos

elementos del marketing como una buena práctica que

puede contribuir al mejoramiento de su gestión

estratégica

Según lo refieren los encuestados, en el 58% de estas Bibliotecas Universitarias se

aplican técnicas de marketing, aunque en la mayoría de los casos estas actividades

no hacen parte de un plan de trabajo sistemático.
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Resultados
Servicios bibliotecarios a los que se aplican estrategias de marketing
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Sin embargo, es necesario anotar que en estas Bibliotecas la preocupación por aprovechar

las herramientas del marketing se enfocan más a los recursos y servicios de

información, que a aspectos propios de la gestión estratégica bibliotecaria.

Según los resultados de la encuesta, el 21% de las Bibliotecas aprovechan las

herramientas del marketing para promocionar las bases de datos bibliográficas, los

libros electrónicos y los repositorios digitales, y otro 21% a los servicios de inducción,

formación en competencias informacionales y capacitación de usuarios en el manejo de los

recursos y servicios de información (principalmente de las bases de datos bibliográficas).

Como puede verse, el 42% de los esfuerzos de marketing en estas Bibliotecas

Universitarias se enfoca a la disponibilidad de los recursos electrónicos de

información como las bases de datos bibliográficas y a la capacitación en el manejo de

estas colecciones electrónicas, seguramente, porque son recursos altamente costosos

para las Instituciones.

Resultados
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¿Las actividades de marketing que se desarrollan en la 
Biblioteca, hacen parte de un plan o programa sistemático 

institucional?

Resultados
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45%

46%

47%

48%

49%

50%

51%

52%
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Si No

53%

47%

¿Desde la Dirección de la Biblioteca, se asigna presupuesto 
periódicamente para las actividades de marketing de servicios de 

información?

Resultados
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¿Cree que estas actividades de marketing de servicios de información, le 
reportan beneficios a los usuarios de su biblioteca?

Resultados
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Resultados
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Kotler (1991): ñvender es tan s·lo la punta del iceberg de la 

mercadotecnia: no es más que una de sus diversas 

funciones, y con frecuencia no la m§s importanteò. 

El Marketing debe permear la organización, 

desde su gestión estratégica
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ñElmarketing está estrechamente vinculado con la

planificación estratégica (é)ò

Roberto Cagnoli (2006)

ñElmercadeo es, más que una herramienta, una metodología

o una práctica administrativa; una filosofía de vida que nos

permite el conocimiento profundo de las necesidades de

nuestros clientes para poder satisfacerlos (é)ò

Vallejo Sierra & Téllez, (2008)

El Marketing debe permear la organización, 

desde su gestión estratégica
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Investigación en Colombia

Análisis del Plan de Acción 2010 - 2016 del 

Sistema de Bibliotecas de la Universidad de 

Antioquia, a la luz del Mkt
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