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PLAN DE COMUNICACION INTERNA. BIBLIOTECA UNED

Tradicionalmente la comunicacién interna se ha considerado una
herramienta de transmision de las nuevas creencias y valores
organizativos y, por ello, constituye un instrumento esencial en la
gestion del cambio y en la modernizacién de las organizaciones.

El objetivo de la comunicacidn interna es lograr que todos los
empleados de una organizacién conozcan los proyectos que se llevan
a cabo y sus resultados, conseguir un clima de integracion e
implicacion e incrementar la motivacién y participacién de todo el
personal. Puede considerarse, ademas, como el soporte y la base de
la comunicacién externa de la organizacion hacia sus
usuarios/clientes, ya que mediante ella se consigue transmitir una
imagen positiva hacia el exterior.

Centrandonos en el ambito de las administraciones publicas,
como sefiala Zarco Martin?, éstas se caracterizan por compartir una
cultura en la que predomina la formalizacion, la estabilidad y el
control. Como consecuencia, presentan una estructura fuertemente
jerarquizada, con tendencia a la centralizacidn y a dotarse de reglas
y procedimientos fijos. El resultado es un panorama poco favorable
para la comunicacién interna dentro de las administraciones
publicas, que puede generar, en opinién de la autora, un ambiente

1ZARCO MARTIN, V. Flujos y barreras de comunicacién. En: RODRIGUEZ FERNANDEZ, A. (Ed.) Los
recursos humanos en las administraciones publicas. Madrid: Tecnos, 1995.

INTRODUCCION

entre los empleados publicos presidido por el individualismo, la no
participacidn, la desinformacién, la desmotivacion, etc. Todo ello con
los consecuentes efectos negativos para el funcionamiento de la
organizacion.

Se puede afirmar que, tradicionalmente, las bibliotecas
universitarias? y entre ellas la de la UNED, han participado de esta
situacion general, presentando importantes carencias en el plano de
la comunicacion interna. Para subsanar esta situacion se ha
generalizado entre las mismas la sistematizacién de procesos de
comunicacién interna, a través de los correspondientes planes de
comunicacion.

Desde la redaccién y aprobacion en 2008 del Plan de
Comunicacion Interna, la Biblioteca de la UNED ha experimentado
importantes cambios encaminados hacia una cultura 2.0. Asi, hemos
apostado por la implementacion de nuevos canales y herramientas
sociales, como una intranet 2.0, que potencien la participacion, la
gestidon del conocimiento, la inteligencia colectiva y el trabajo
colaborativo.

Se han logrado avances importantes, pero la comunicacidn
interna en el seno de la Biblioteca siempre es susceptible de mejoras.

2 Informe de Rebiun sobre Comunicacion Interna en las Bibliotecas Universitarias, 2002
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Con ellas podemos incrementar nuestra capacidad de respuesta ante
los cambios y las posibilidades de adaptacién en un entorno
sometido a evoluciéon constante. Paralelamente, el aumento del
grado de participacién del personal ha de servir para potenciar entre
el mismo un sentimiento de compromiso con la mejora constante de
la calidad en la prestacion de servicios.

Por ello se considera imprescindible la revisidn y actualizacion del
Plan de Comunicacion Interna, para reflejar el cambio de paradigma
en el dmbito de la comunicacién y adaptarlo al nuevo escenario en el
gue esta inmersa nuestra organizacion. De esta manera, nos
aseguramos de la optimizacion y efectividad del Plan como
instrumento de gestidén estratégica, tanto para la organizacién, como
para la satisfaccion de las expectativas de su propio personal.

Este nuevo enfoque implica que los empleados se conviertan en
colaboradores, se promueva el didlogo y la participacién y se persiga
un intercambio de ideas y propuestas mas alld de lo meramente
informativo. El objetivo principal es aprovechar el talento individual

El Plan de Comunicacidn Interna de la Biblioteca de la UNED tiene
como misidn establecer e incrementar los flujos de informacién
internos en todas las direcciones (descendente, ascendente vy

y la inteligencia colectiva para generar valor para toda Ia
organizacién.

La comunicacion interna 2.0 se caracteriza por facilitar el acceso
a la informacién a todos los colaboradores por igual; fomentar la
participacién para producir y difundir contenidos —con un nuevo
concepto de “prosumidor” en el que se alternan los roles de
productor y consumidor de informacion; potenciar el didlogo entre
colaboradores de distintos niveles, escuchar y valorar las
aportaciones y sugerencias del equipo, responder de forma
constructiva y aprovechar el know-how de toda la organizacién,
entre otras cuestiones.

En todos los casos, la incorporacion de herramientas 2.0 debe
estar enmarcada en una estrategia global, sin perder de vista que no
hay dos comunicaciones: una real y otra virtual, una on line y otra off
line, sino que ambas resultan necesarias y complementarias dentro
de una organizacion.

MISION

horizontal), asi como fomentar y gestionar la inteligencia colectiva,
el talento y el trabajo colaborativo a través de una herramienta de
intranet 2.0 y otros canales informativos que estimulen la
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participacion, la interactividad y la comunicacién, con el objetivo de

mejorar la calidad del servicio y aumentar la satisfaccion, el

compromiso y sentimiento de identidad corporativa.

La visidn que informa este Plan de Comunicacién Interna se resume

en los siguientes puntos:

potenciar la inteligencia colectiva y la propuesta de nuevas
ideas para gestionar la innovacién y la creatividad, con el fin
de seguir avanzando hacia la calidad total e implicando a
todos los miembros de la organizacidon en la estrategia de
comunicacion

convertir la comunicacion interna en un instrumento de
gestion de los recursos humanos, con vistas a conseguir una
prestacion eficaz y eficiente de servicios de calidad

subordinar la comunicacién interna de forma dindmica vy
organizada a los objetivos, planes y proyectos que emergen
de la Direccién para asegurar el conocimiento interno,
favorecer el desarrollo de la imagen de la Biblioteca hacia el

VISION

exterior y servir como vehiculo para la transmision de valores
organizativos

convertir la comunicacién interna en un instrumento de
gestiodn del talento que permita su deteccion en las personas
y la formacion de colaboradores destacados vy
comprometidos

fomentar la gestién y difusiéon del conocimiento entre los
distintos servicios, reuniendo el conocimiento disperso vy
formando al personal en nuevas tecnologias y cultura digital,
para facilitar la adaptacion a los nuevos objetivos, pautas y
cambios que se produzcan

promover e impulsar la investigacidén y el desarrollo de las
herramientas existentes, como la intranet, y de otras nuevas
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para asegurar y optimizar el entorno profesional colaborativo de cultura corporativa. Desarrollar la imagen, reputacién y
y de comunicacion 2.0 marca interna de la Biblioteca y su proyeccién al exterior,
sirviendo como vehiculo para la transmisién de valores

utilizar la comunicacién interna como instrumento para organizativos

fortalecer el sentimiento de pertenencia a la organizacion y

CANALES Y RECURSOS TECNOLOGICOS

Las herramientas de comunicacién interna que se utilizan en la Biblioteca son:
= Intranet MIBIBLIOTECA
= Jornadas de Biblioteca
= Encuentros informales
= Listas de distribucién
= Boletin de novedades
= Blog de comunicacion



Asimismo, existen recursos tecnolégicos para la comunicacién de uso ya consolidado:

= todos los trabajadores disponen de correo electrénico propio

= se tiene acceso a un servidor propio y un gestor de contenidos para sostenimiento de la Intranet.

1. Intranet MIBIBLIOTECA

Implementada en la plataforma de colaboracién de Microsoft
SharePoint. Ademas de funciones de colaboracién incluye mddulos
de administracion de procesos, moddulos de busqueda vy
administracion de documentos. Permite agregar miembros al grupo
y distingue entre miembros del sitio, que pueden editar y ver el
contenido de sitio, y visitantes del sitio, que tienen acceso a todos los
contenidos pero no pueden editar. El o los propietario/s tienen
control total del contenido y su configuracion. El espacio posibilita
compartir archivos, datos, noticias, recursos y aplicaciones comunes
en el sitio creado, mejorando la eficiencia de la biblioteca.

El espacio inicial, "MIBLIOTECA" al que accede todo el personal de la
organizacién, dispone de la informacién principal de referencia
organizada en carpetas: recursos humanos, calidad y planificacién
estratégica, direccion y gestién, procedimiento de trabajo, jornadas
de BibliotecasUNED vy Erasmus, Accesibilidad, Legislacion vy
normativa, Grupos de Trabajoy Mejora y General, pudiendo anadirse
los documentos que se deseen compartir por cada servicio. Se
concibe, por tanto, como el centro neuralgico de la Biblioteca, como
un espacio profesional, informativo, de comunicaciéon vy

participacién, abierto a potenciar y favorecer la inteligencia
colectiva.

Cuenta con un espacio de recursos profesionales que incluye
herramientas de trabajo; un apartado con blogs, publicaciones vy
listas profesionales y otro con informacion de interés de
organizaciones como REBIUN o SEDIC.

Los grupos de trabajo y de mejora disponen, también, de un espacio
profesional propio. Actualmente son el entorno innovador por
excelencia de la Biblioteca. Es el centro donde surgen las principales
ideas e iniciativas que se lleva a cabo en cada una de sus materias y
especialidades. Es el espacio desde déonde surgen, se analizan y se
ponen en marcha las mejoras y proyectos de la institucion. Su
operativa de funcionamiento y estructura son similares. Estan
formados por personal voluntario de diferentes servicios y escalas.

Toda la documentacion interna generada como actas, informes,
planes, etc. esta disponible para su consulta en MIBIBLIOTECA. En
cada grupo hay un responsable que se ocupa de publicar esa
informacidn en la intranet.



2. Jornada de Biblioteca

Desde 2007 se celebra anualmente esta jornada que relne a todo el
personal y sirve para reflexionar, debatir y dar a conocer los
proyectos e iniciativas que se han llevado a cabo en la Biblioteca
durante el afio y alguno de los previstos a coro plazo. También, sirve

3. Encuentros informales
Cafés

4. Listas de distribucion y correos electronicos administrativos.

Se mantienen varias listas de distribucion destinadas a agrupar una
serie de contactos para enviar un correo electrénico a varias
personas sin tener que agregar cada nombre individualmente. La
principal "biblioteca" engloba a todo el personal. Existen otras
especializadas: "catalogaciéon" para el personal que trabaja en
servicios relacionados con el proceso técnico; "circulacion" para
aquellas personas que desarrollan tareas en préstamo;
“bibliotecarias”, para remitir informacidn sobre webinars, jornadas
y recursos profesionales a los responsables de Biblioteca;
“apoyoinvestigacion”, para aquellos bibliotecarios que realizan
labores de asesoramiento a PDI; “bibliocentrosasociados”, para la
comunicacion de los bibliotecarios de los centros asociados de la
UNED; “bibliotecacampusnorte”, para la comunicacién del personal
de biblioteca que presta servicios en Campus Norte;
“competenciasinformacionales”, que comprende a bibliotecarios
formadores en competencias informacionales en estudios oficiales
de la UNED; asi como las de cada Grupo de trabajo o de Mejora.

como punto de encuentro para mejorar la comunicacion, la
participacién y el sentimiento de pertenencia e identidad con la
organizacién.

Una lista de distribucidn es una herramienta que permite enviar un
mensaje a un conjunto importante de direcciones de correo
electrénico escribiendo a la direccion de la lista en lugar de a cada
uno de ellos por separado. En el caso de la UNED, se identifican por
el dominio @listserv.uned.es. Son Utiles para debatir temas de
interés comun para un conjunto de usuarios o para organizar grupos
de trabajo cuyos componentes deban estar permanentemente
informados del desarrollo de una tarea. Una lista de distribucion la
forman un administrador, que se encarga de gestionarla, y los
usuarios, que envian mensajes a la lista para ser distribuidos. Las
listas ofrecen muchas otras funcionalidades entre las que se
encuentran:

e Manejar suscripciones y desuscripciones, por correo o a
través de un navegador web.

e Distribuir e-mail a todos los suscriptores.

e Acumular los mensajes para ser enviados peridédicamente.

e Salvar los mensajes enviados a la lista en un archivo
compartido.

e Manejar automaticamente comunicaciones entre miembros
y propietario de la lista.
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e Informe de la actividad de la lista.

Correos adm.uned.es y listas de contactos

El correo electrénico es un servicio de red que permite a los usuarios
enviar y recibir mensajes mediante sistemas de comunicacidon
electrénicos. Aparte de las direcciones personales existen otro tipo
de cuentas para servicios o departamentos, son las cuentas de
administracion o funcién administrativa de la Universidad, tienen
dominio "adm.uned.es". Entre las que se encuentran:
biblioteca.direccion@adm.uned.es, bibcampusnorte@adm.uned.es,

repositoriobiblioteca@adm.uned.es, fondodigital@adm.uned.es,

adquil@adm.uned.es, referencia@adm.uned.es,

prestamo@adm.uned.es, prestint@adm.uned.es y

erasmuslibrary@adm.uned.es.

En la aplicacién de correo electrénico podemos crear listas de
contactos, es decir, seleccionar aquellas personas, generalmente un
numero reducido, que vayan a recibir o enviar habitualmente
mensajes. Sin embargo, no hay que confundir una lista de
distribucién con una lista de contacto por ejemplo en Outlook. Al
enviar a estas listas, se envia un correo por cada direccién de la
libreta, mientras que si se envia a una lista de distribucidn, se envia
un solo correo al servidor.

e Permitir a los propietarios controlar el caracter vy
comportamiento de su lista.

Sera el servidor el encargado de repartirlo a cada direccién de una
manera mas eficiente (ademas de otras funciones de archivado,
gestion de usuarios, interfaz web, etc). Una lista de contactos es, por
ejemplo, bibliotecacultural@unedo365.onmicrosoft.com, un grupo
privado con miembros pertenecientes al grupo de actividades

culturales de la Biblioteca.

Biblioteca Cultural

Grupo Private « 8§ Miembros
[ Enviar correo electrénico %é Selicitar unirse

Informacién general Miembros

Acerca de este grupo

—,  Descripcion Correo electronico
| . - -~ ~ - - . .
e Comisién de Actividades Culturales bibl cultural@unede365.0nmicrosoft.com

Se pueden enviar correos a la lista desde distintos usuarios, pero
para unirse a ese grupo hay que solicitarlo al propietario de la lista


mailto:repositoriobiblioteca@adm.uned.es
mailto:fondodigital@adm.uned.es
mailto:adqui1@adm.uned.es
mailto:referencia@adm.uned.es
mailto:prestamo@adm.uned.es

5. Boletin de comunicacién interna de la Biblioteca de la sede
central de la UNED

Definicion

El Boletin Interno de la Biblioteca de la sede central de la UNED surge
en octubre de 2007 de una necesidad de mejorar la comunicacién
interna de la organizaciéon, para lograr que esta se produzca de
manera frecuente, eficaz y pertinente. Su periodicidad es mensual e
incluye las noticias generadas en la organizacién en el mes anterior.
El envio a las personas que trabajan en la Biblioteca se produce el
primer dia laborable del mes siguiente, siempre que sea posible.

Objetivo

El objetivo fundamental del boletin interno es mantener informados
a los empleados de la Biblioteca UNED sobre las novedades que se
produzcan en el seno de la organizacion relativas a nuevos proyectos
de trabajo emprendidos por las distintas unidades, cambios de
procedimientos, temas relacionados con la politica y cultura de la
organizacidn, actividades formativas y congresos en los que se ha
participado y cualquier otro hecho que se salga de las tareas
habituales de cada unidad y sea resefiable. Esto, ademas de permitir
conocer los proyectos extraordinarios realizados en las distintas
secciones, redundard en el mejor funcionamiento de la biblioteca y
la integracién de todos los que trabajamos en ella.

Por otro lado, la mejora de la comunicacién por medio de
informacién oficial pretende evitar malos entendidos e
informaciones incompletas que se pueden generar en los canales
informales de comunicacién, dinamizar los flujos informativos
verticales, tanto ascendentes como descendentes, generar sentido
de pertenencia y contribuir a consolidar un clima laboral positivo.

El boletin debe reflejar lo que es y lo que hace la Biblioteca UNED, asi
como las personas que realizan las actividades mencionadas con el
objeto de reconocer el trabajo realizado, garantizar la transparencia
en la gestion e identificar las fuentes a las que el resto de miembros
de la organizacion pueden dirigirse para obtener mas datos.

Diseio

El disefio se ajusta a la identidad corporativa de la Biblioteca y de la
UNED en general, incluyendo el logo de la Biblioteca y los colores
corporativos. Cuenta con enlaces a la intranet, 2.0, blog, , web de la
biblioteca y navegacidn a numeros atrasados del boletin. Se ha
buscado un estilo depurado, que favorezca una comunicacién eficaz.

Procedimiento

Dos personas se encargan, supervisadas por la Direccion de la
Biblioteca, de la elaboracion mensual del Boletin, proceso que
comienza con la recogida de informacién y finaliza con su envio a
través de la lista de distribucion biblioteca@listserv.uned.es.

Una de las personas serd la encargada de recopilar la informacion,
para lo que dirigira un correo tipo a las personas sefialadas como
fuente de informacidén, entre 3 y 5 dias antes de la finalizacion del
mes al que se refiere el boletin, respondiendo a este esquema:

Asunto: Recopilacion de informacion para el Boletin de la Biblioteca
de mes en cuestion.
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Estimados compafieros,

Como miembros del Consejo de Direccion, o coordinador de un Grupo
de Trabajo o Mejora, os solicitamos el envio de las novedades del mes
XXX, precisando si la informacion remitida responde a las actividades
del Grupo o del Servicio.

Muchas gracias por vuestra colaboracion.

Grupo de Comunicacion Interna

Las personas sefialadas como fuente de informacién, en respuesta a
este correo, facilitaran los datos completos, incluyendo el enlace de
la noticia, en caso de existir, a los redactores del boletin.
Contenido
La informacion recibida por correo electrénico serd recopilada en
un Unico documento, que serda editado por la otra persona
encargada del boletin para que el estilo en la redaccion sea Unicoy
respete lo establecido en las Normas para la elaboracion de
material impreso y digital de la Biblioteca UNED. El tratamiento de
la informacion en las noticias no es analitico sino meramente
informativo, completdndose con enlaces para que las personas
interesadas puedan profundizar.

Con caracter general, las actividades resefiadas apareceran como
realizadas por la Coordinacion, Servicio o Grupo en cuestion,
cuando se trate de una actividad conjunta relacionada con las
funciones propias de la unidad. Se enumerard a las personas que
han intervenido, cuando se trate de un trabajo de cardacter
individual que exceda las funciones atribuidas al puesto de trabajo.

Una vez completa la informacién se clasificard en los siguientes
epigrafes de los que consta el Boletin, susceptibles de revisarse en
funcion de la evoluciéon de la organizacion, por el Grupo de
Comunicacion Interna de la Biblioteca UNED:

Destacamos: este epigrafe abre el boletin y esta dedicado al
reconocimiento del trabajo realizado por una persona o servicio de
la Biblioteca que ha requerido una especial dedicacion o la
asuncion de responsabilidades y tareas mas alla de las asignadas a
su puesto de trabajo. Fuente de procedencia: Direccion de
Biblioteca.

La Direccion informa: la Direccién de la Biblioteca comunica de
manera directa y simultdanea novedades de especial alcance que
afectan a todo el conjunto de trabajadores. Este epigrafe, debido a
la naturaleza de su contenido, no habrd necesariamente de aparecer
en todos los boletines. Fuente de procedencia: Direcciéon de
Biblioteca.

En el Dia a Dia: espacio reservado a resefiar las principales
actividades de caracter interno que se han realizado, fuera de las
tareas habituales, que suponen cambios de procedimientos,
servicios ofrecidos a los usuarios o colecciones ofertadas. Cuando el
alcance del proyecto sea de gran envergadura, se informara de las
novedades que se van a poner en marcha mientras se esta realizando
el trabajo y antes de su puesta a disposicion de los usuarios. Fuente
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de procedencia: Coordinadores de Areas, Jefes de Servicio,
Coordinadores de Grupos de Trabajo y de Mejora.

Biblioteca y sociedad: en el que se incluye la informacion relativa a
actividades realizadas por personal que trabaja en la Biblioteca y que
trasciende el ambito de actuacion de la comunidad universitaria a la
gue prestamos nuestros servicios. En este epigrafe se recogera todo
lo relativo a actividades culturales, visitas, grabaciones, campanas
solidarias, entre otros.

Fuente de procedencia: Coordinadores de Areas, Jefes de Servicio,
Coordinadores de Grupos de Trabajo y de Mejora.

Noticias profesionales: aqui se incluyen noticias de interés en el
sector, publicadas por asociaciones o redes documentales como
SEDIC, Fesabid o Rebiun, asi como cualquier otro suceso que nos
afecte como profesionales de las bibliotecas.

Recursos humanos: contiene la informacion referida a los cambios
gue pudieran producirse relativos a la gestion de personal
(incorporaciones, bajas, con funciones, cambios de turno, procesos
selectivos), asi como aquellos cambios en el régimen laboral
adoptados por la Gerencia de la universidad que afecten a las
personas que trabajan en la Biblioteca. Fuente de procedencia:
Subdireccidn de Biblioteca.

Centros Asociados: Contiene noticias de interés producidas en las
Bibliotecas de los centros asociados.

Actividades Formativas: Refleja por una parte los cursos impartidos
o las ponencias presentadas por los bibliotecarios de la sede central
de la UNED en otros organismos, asi como la formacion recibida por
los mismos.

La informacidn seguira siempre el esquema: Titulo del evento (con
enlace a la web del mismo), entidad organizadora, fechas de
celebracion, lugar de celebracién. Ponente: nombre y apellidos del
autor. El nombre del Servicio al que esta adscrito el ponente
dependerd del trabajo presentado, es decir, si es resultado de un
trabajo en equipo o no. En el caso de asistencia a cursos se omitird el
nombre del Servicio dado que no es un dato relevante y es conocida
por toda la organizacion la adscripcidn de las personas a las distintas
areas o servicios.

Fuente de procedencia: Direccion de Biblioteca, Coordinadores de
Areas, Jefes de Servicio, Secretaria de Direccion.

Os recordamos que: ubicado en el pie de pagina del Boletin, incluye
informacién no reciente pero que, por su especial relevancia, es
preciso refrescar. Fuente de procedencia: Redactores del Boletin de
Comunicacion Interna, Grupo de Mejora de Comunicacion Interna

Envio
El envio a todas las personas que integran la Biblioteca se produce
de manera simultdnea a través de la lista de distribucidn
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biblioteca@listserv.uned.es. Cuando el boletin estd listo vy
magquetado, el responsable de realizar el envio debe entrar
previamente en la interfaz de administracién de la lista, con el fin de

modificar el campo “Esconder al remitente de un mensaje,
reemplazdndolo por la direccion de la lista (esto elimina los campos
From, Sender y Reply-to) (Editar anonymous_list)” que se encuentra
dentro de “Opciones generales”. Seleccionara entonces la opcién

“Si”, con el objetivo de que no se muestre la direccion de correo
electronico personal del encargado del envio a la lista de
distribucion.

Una vez realizado este cambio, se procede al envio del boletin a la
mencionada lista. Realizado el envio de nuevo se accederd a la
interfaz de administracién de la lista, con el fin de revertir el cambio

realizado y que los mensajes posteriores que se reciban a través de
la lista si aparezca el remitente del mensaje.

Fe de erratas

Cuando se hayan producido errores en la informacién incluida en el
boletin que los redactores puedan recibir después de la distribucidn

del mismo, asi como omisiones en las personas participantes en las
actividades resefiadas, la subsanacion se realizara exclusivamente en
la versién archivada de los boletines.

Se han desarrollado unas normas para la redaccion del Boletin
Interno dirigidas a los editores del mismo, que pueden encontrase
en el Anexo | de este Plan.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS Y EVALUACION DEL PLAN DE COMUNICACION INTERNA

El Plan de Comunicacidon Interna se revisa de forma anual para
garantizar que se adecua a la situacion de la Biblioteca. Los objetivos
fijados en el Plan se incorporaran a las Acciones anuales del Plan
Estratégico, evaludndose por tanto con el resto del Plan. El Grupo de

Mejora de la Comunicacién Interna se mantiene al dia de las
tecnologias y herramientas relativas que faciliten y mejoren los flujos
de comunicacion.


https://listserv.uned.es/mailman/admin/biblioteca
https://listserv.uned.es/mailman/admin/biblioteca/general
https://listserv.uned.es/mailman/admin/biblioteca
https://unedo365.sharepoint.com/sites/MIBIBLIOTECA/SitePages/Archivo-Bolet%c3%adn-de-Novedades.aspx?ga=1

PLAN DE COMUNICACION INTERNA. BIBLIOTECA UNED

De forma bienal, a través de encuestas de clima laboral, se
incorporan cuestiones en torno a la comunicacién interna en la
Biblioteca para pulsar la opinién del personal de la misma. Las
opiniones expresadas en las mismas, y en los cuestionarios que se
distribuyen en las Jornadas de Biblioteca, sirven al Grupo de Mejora
de Comunicacién Interna para extraer conclusiones y evaluar la
eficacia del Plan.

Para conocimiento de todo el personal, el GMCI publica en Ia

intranet:

= Un informe anual de andlisis y diagndstico de la situacion de la
comunicacion interna a partir de las encuestas de las Jornadas
de Biblioteca.

= |nforme bienal de andlisis y diagndstico de la situacién del clima
laboral a partir de las encuestas realizadas.

Ademas, la evolucion de los indicadores del cuadro de mando de la

Biblioteca relativos a las personas ofrece resultados sobre las

medidas implementadas por el GMCI:

Indicadores de percepcidn

Med-PerP1 Valoracién media encuesta clima

Indicadores de rendimiento

Med-PerR1  Documentos procesados/ n2 personas implicadas

Med-PerR2 N2 horas formacién/formador

Med-PerR3 N9 préstamos/personal mostrador



BIBLIOGRAFIA

Informe de REBIUN sobre Comunicacién Interna en las Bibliotecas Universitarias 2002

PASTOR ALBALADEJO, Gema. “La comunicacién interna: ¢una asignatura pendiente en nuestras administraciones publicas?”. Capital
Humano. n2 153 (marzo 2002), p.74-78

SALO, NURIA. “La comunicacidn interna: instrumento fundamental de la funcidn directiva”
http://www.losrecursoshumanos.com/comunicacion-interna.htm [consultado 06/02/2008].

ZARCO MARTIN, V. Flujos y barreras de comunicacién. En: RODRIGUEZ FERNANDEZ, A. (Ed.) Los recursos humanos en las administraciones
publicas. Madrid: Tecnos, 1995.

ANEXOS DOCUMENTALES

Anexo |. Andlisis y diagndstico de la situacion de la comunicacién interna en la Biblioteca UNED

Anexo Il. Procedimiento para solicitar Lista de distribucion y/o Correo electrénico Administrativo.
Anexo lll. Plan de Acogida para personal de nuevo ingreso

Anexo IV. Preguntas Frecuentes de uso Interno (FAQ)

Anexo V. Diptico de Comunicacién interna

Anexo VI. Flujo de la informacién por los canales y responsables

Anexo VII. Normas para la redaccidn del Boletin


http://www.losrecursoshumanos.com/comunicacion-interna.htm

m

Analisis y diagnostico de la situacion de la comunicacion interna en
la Biblioteca UNED

Los expertos en recursos humanos consideran que, para
establecer la estrategia de comunicacion en el seno de una
organizacidn, es necesario realizar previamente un estudio riguroso
mediante andlisis e informes que permita conocer exactamente cual
es el estado de la comunicacion en el marco de dicha organizacién.
Es preciso conocer cudles son las practicas de comunicacién en
funcionamiento, sus puntos fuertes, sus deficiencias, la influencia del
estilo de direccién y su liderazgo en los empleados, la imagen
institucional interna, la motivacién vy las opiniones, las
contradicciones, los tipos y la cantidad de informacidon que se recibe
y las demandas que se generan, asi como las culturas y subculturas
internas.

De este modo, para realizar el andlisis y diagndstico de la
situacion en la Biblioteca se han tenido en cuenta las impresiones y
opiniones del personal sobre la comunicacion interna recogidas a
través de encuestas de clima y encuestas en las Jornadas de
Biblioteca y el Grupo de Mejora de la Comunicacion ha realizado a lo
largo de los ultimos afios un andlisis de los resultados estableciendo
las siguientes conclusiones:

las herramientas mejor conocidas y valoradas son, por
este orden: la intranet, el boletin de novedades, la
lista de distribucién general y las Jornadas de
Biblioteca

el grado de conocimiento y uso de los instrumentos
de comunicacion es  muy desigual segun las
categorias laborales. Considerablemente mas alto en
los niveles superiores, pero en general muy elevado
la percepcion de estar bien informado de las
novedades que se producen en la Biblioteca esta en
un nivel medio

el conocimiento de las actividades de unidades ajenas
a la propia se situa en un nivel medio-bajo, y tiende a
disminuir en las escalas inferiores

conciencia generalizada de la existencia de problemas
de comunicacién horizontal (entre unidades)
acuerdo, bastante generalizado, de que Ia
informaciéon fluye, de manera predominante, de
arriba hacia abajo

exceptuando el nivel directivo, el uso de canales
informales de comunicacién se encuentra bastante
extendido

el sentimiento de que es posible hacer llegar
facilmente sugerencias y aportaciones de interés a los
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niveles directivos se emplaza en un nivel medio,
aungue tiende a disminuir seglin se desciende en la
jerarquia

= el sentimiento de que es posible hacer llegar
facilmente sugerencias y aportaciones de interés a los
Jefes de Servicio esta en un nivel medio-alto, aunque
también tiende a disminuir segun se desciende el
escalafdn.

Cabe destacar que en el afio 2007 el Boletin de la Biblioteca
comenzaba su andadura y que actualmente se ha constituido como
la herramienta de Comunicacioén Interna mejor valorada. Ademas, la
implantacion y desarrollo del resto de herramientas ha contribuido
a una mejora de la percepcidn de la comunicacion interna por parte
del personal de la Biblioteca. La encuesta realizada en octubre de
2012, coincidiendo con las Sextas Jornadas de Biblioteca, revela estos
cambios:

= el boletin se ha impuesto como la herramienta mejor
valorada, seguida de las listas, las jornadas, la intranet
y los blogs.

= El 92% de los encuestados afirman que Ia
Comunicacidn Interna en la Biblioteca ha mejorado.

La comunicacidn interna también ha sido objeto de estudio en los
Cuestionarios de Clima Laboral que bienalmente se envian al
personal de la Biblioteca desde la Oficina de Calidad de la UNED. En
los dos ultimos cuestionarios se incluye un item relacionado con la
comunicacion interna, a saber:

item 38 del Cuestionario 2010-2011
38.- Los mecanismos de comunicacién son adecuados
Este item fue contestado por 54 miembros del personal de la
Biblioteca y el porcentaje de respuestas con valoracion 4,5y 6
fue del 61,11%, de media.

Y el item 9 del Cuestionario 2012-2013

9.- La comunicacién interna en la Biblioteca funciona
correctamente

Este item fue contestado por 60 miembros del personal de la
Biblioteca y el porcentaje de respuestas con valoracién 4,5y 6
fue del 51,67%, de media.

De este analisis se desprende que la percepcion global de la
comunicacion interna durante un periodo determinado mejora
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sustancialmente si la encuesta se enfoca en este aspecto en concreto
y decrece ligeramente cuando se incluye una pregunta sobre la
misma en un cuestionario de enfoque mucho mdas amplio como el
planteado en una encuesta de Clima Laboral.

Teniendo en cuenta los resultados de las encuestas anteriores, el
Grupo de Mejora ha realizado su propio analisis respecto a la
comunicacién interna. Este analisis refleja una evolucién en la
cultura de la comunicacidn interna en la Biblioteca desde la creacién
del primer Plan de Comunicacion Interna pasando por las sucesivas
revisiones del mismo. En dicho analisis se han examinado los
siguientes puntos:

= |os flujos de informacidn existentes

= |as herramientas y recursos tecnoldgicos para la
comunicacion disponibles

= |a existencia o no de una cultura en la institucién que
fomente los flujos comunicativos en todos los
sentidos.

Llegando a las siguientes conclusiones respecto a los flujos de
informacion en la Biblioteca:

= han pasado de ser predominantemente descendentes
y con una casi total ausencia de retorno (feedback)

desde los niveles inferiores a los superiores, a un flujo
de comunicacién mas bidireccional (Direccién con la
puerta abierta)

= han evolucionado de la virtual inexistencia de flujos
de informacién ascendentes, a la posibilidad de
intercambiar ideas en los debates de las Jornadas y en
las listas de distribucidn

= |a existencia de problemas en los flujos de
informacidn horizontales entre las distintas secciones
sigue siendo un tema a mejorar, aunque el boletin de
novedades ha contribuido a paliar esta situacion.

El analisis de las sucesivas encuestas de clima laboral se realiza en un
informe comparativo independiente en el que el GMCI propone
acciones de mejora, a partir de los principales problemas detectados.
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Procedimiento para solicitar Lista de distribucién y/o Correo
electrénico Administrativo.

Una vez autenticados en Campus UNED, accedemos en el apartado
“Peticion de servicios” a otros servicios informaticos y pinchamos en
el enlace “acceso a la peticidn de servicios”.

Nos aparece la siguiente pantalla en la que habrd que seleccionar en
el primer despegable, Unidad administrativa y marcaremos en un
segundo despegable “Biblioteca”

Peticion de Servicios - Universidad Nacional de Educacién a Distancia

rinformacidn
Para dar de alta una cuenta de correo o solicitar un cambio de contrasefia, es IMPRESCINDIBLE que el formulario 2

Siaparecen sus datos (nombre, apellidos,...) en el formulario y usted no es el interesado, es porque previamente
formularic le permita rellenar los campos correspondientes con los datos correctos.

rIndique los datos de |z persona gue validara esta peticion

Las peticiones realizadas a traves de este formulario deben ser walidadas por el PCR del Departamento/C
después el mombre de la unidad a la cual usted pertenece.

Le recordamos que si usted esta en varias unidades debe seleccionar aguella por la cual cree que se debe n

Por ejemplo: Si usted es PDI de la Sede Central, pertznece a un departamento, pero si quisre pedir una ¢
puesto que serd el PCR del Centro Asociado el que deberd validar la peticién.

Seleccione el Tipo de Unidad a |a que pertenece |a persona que validara esta peticion:

[Unidad Administrativa v

S eleccione la Unidad a la que pertenece |a persona gue validara esta peticion:

W EIELIOTECA (2242 - BIBLIOTECA ) 1 T
- Seleccionar Unidad del PCR -

T Actividades Culturales {1545 - Otros Puestos)
Administracian del CTU (1882 - Gerencia)
ADMINISTRACION DEL CTU (2261 - CENTRO DE TECNOLOGIA DE LA UNED)

[l Administracion Escuela de Doctorado (1859 - Dpto. Apoyo a la Docencia v la Investia.)
ALMACEN DISTRIB. MEDIOS IMPRESOS Y AUDIO (2244 - DIRECCION EDITORIAL)
ANTMAI ARTA (2807 - RARTNFTE TECNTOO NF |4 GERENCTAY

del

Después escogemos el tipo de servicio que queremos solicitar:
Cuenta de correo electrdnico o Lista de distribucidn. En el siguiente
despegable marcamos alta de una cuenta de correo o bien alta de
una lista de distribucion.

rIndique el Servicio que Salicita

Seleccione el tipo de servicio que desea solicitar:

[Lista de distribucion v]*
- Seleccionar Tipo de Servicio -
Cuenta de correo electrénica
Cuenta de publicacidn en WebUNED con FrontPage
Direccidn IP - Rosetas

Para facilitar la gestion de los servicios solicitados se han agrupado las posibles solicitudes dependiendo del objeto sobre el cual se quiere actuar.

Por ejemplo: Si desea cambiar la contrasefia de una cuenta de correo tendra que seleccionar Cuenta de Correo Electrénico en el desplegable

En el ultimo paso, tendremos que teclear el nombre de la cuenta de
correo electrdnico, por ejemplo,

comunicacionexterna@adm.uned.es o de la lista de distribucion

gcomunicacion@listserv.uned.es. Ademas, en el caso de la lista hay
qgue afiadir mas informacién como el correo del administrador o
persona que va a moderar la lista; descripcion de la lista , es decir,
una frase que identifique qué grupo, servicio, departamento etc. ha
creado la lista, por ejemplo “Lista del Grupo de Comunicacién Interna
de la Biblioteca” para que sea facil conocer la actividad de la lista o
quién hay detras de la misma cuando accedemos al listado completo
de listas de distribucién de la UNED.
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rIndique el Servicio que Solic

Para facilitar a gestion de los servicios solicitados se han agrupado las posibles solicitudes dependiendo del objeta sobre el cual se guiere actuar.
Por ejemplo: Si desea cambiar la contrasefia de una cuenta de correo tendra que seleccionar Cuenta de Correo Electrénico en el desplegable

Seleccione el tipa de servicio que desea solicitar:

[Lista de distribucian

2k

[Alta de una lista de distribucian_¥ | *

Seleccione el abjeto de la peticién de servicio:

Nombre de |z lista:

Lista moderada:

Correo del administrador de la lista:

Descripcion de |a lista:

Aparezea en listada de listas:

Campos especificos del servicia solicitado

\ I
[ | @listserv.uned.es *

Observaciones (Afiadir toda la informacién que crea necesaria para obtener una atencién mas rapida):

Lista
actividades_guada
acuarentaycincoc
admin-direccion-empresa

altacapacidad
altacapacidad-aa
alumnos_iugm
alumnos_mise
alumnoshantiguados
anatec
antiguos-alumnos-melilla
asociades

aula

automar
avdadelbrasil
ayudantes
ayudnodoc
avudoct
bdeducacionxxiespanol
bdeducacionxxiingles
bdespanolreec
bdinglesreec

becarios

biblioteca

es

Descripcion

Actividades C. A. Guadalajara

Alumnos del Curso de Acceso para mayores de 43 afios.

Lista de Historia Economica de Administracion y Direccion de Empresas

Asociacién Iberoamericana para la Investigacion de las Diferencias Individuales

Alumnos doctorado de sistemas inteligentes

Alumnos del Curso de Experto Universitario en Diagnéstico y Educacién de alumnos con Alta Capacidad (08-09)

[descripcion o disponible]

Informacién para alumnos del Instituto Universitario General Gutiérrez Mellado

Lista de distribucién de los alumnos del Master de Ingeneiria de Sistemas y de Control

alumnos matriculados en la asignatura de Historia Antigua IT durante los cursos 20092010 y 2010/2011

Curso de Analisis Tecnico

Antiguos estudiantes del Centro de Melilla

Profesores Asociados

Curso de la UNED: Herramientas informaticas para el Aula

Lista de distribucién AUTOMAR

PAS UNED ubicado en Avda. de Brasil

Lista para Profesores Ayudantes,

[descripcion o disponidle]

Lista para Profesores Ayudantes Doctores

Facultades de universidades espaiiolas y latinoamericanas con docencia en educacién
de universidades v otras con doceneia en educacién

Departamentos de universidades espaiiolas v latinoamericanas con docencia ¢ investigacion en Educacién Comparada

Departamentos de universidades anglosajonas y otras con docencia e investigacion en 6n C d
Lista para Becarios de la UNED
Lista para el personal de la Biblioteca

k ibsostenible

Lista del Grupo Biblioteca Sostenible l

exo Ill

Plan de acogida a personal de nuevo ingreso

Disponible en la intranet, este Plan esta destinado al personal que se

incorpora a la Biblioteca. Tiene como objetivo ofrecer una vision
global del servicio, presentando desde la estructura, a los servicios y
productos, nuestros compromisos de calidad, etc. Ademas incluye
informacioén de interés general para cualquier persona que trabaje
en la UNED.

Preguntas Frecuentes de uso Interno (FAQ)

Es un documento breve que recoge cuestiones generales sobre el
funcionamiento diario de la biblioteca. Sirve para resolver dudas que
puedan surgir en un momento dado sobre temas internos como
quién cataloga una materia, envios de correo, autenticacién en el
sistema y uso de la red wifi, entre otras cuestiones
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Diptico de Comunicacion interna

Diseflado en 2009 para dar a conocer las herramientas y canales

existentes en materia de comunicacién Interna y fomentar su uso
entre el personal de la organizacién. Se publicité en la Jornada de la

Anexo VI

Flujo de la informacién por los canales y responsables de la misma:

Biblioteca, entregandolo a los asistentes. Se revisa y actualiza

coordinadamente con este Plan de Comunicacion Interna.

TIPO DE CONTENIDO TEMPORALI- DIFUSION ‘ CANAL RESPONSABLE
INFORMACION ZACION
Normativa o reglamentacion Normativa aprobada por consejo de Sin periodicidad Personal Bib. Web Direccion
de la biblioteca gobierno o Comision de Biblioteca Comunidad Universitaria Intranet
Sociedad

Normas Técnicas y Manuales | Normativa técnica elaborada por los Sin periodicidad Personal Bib. Intranet Coordinaciones, Jefes de Servicio,
de procedimiento diferentes Servicios y Direccién Lista de distribucién Grupos de Trabajo
Estadisticas Estadisticas Biblioteca y Consorcios Mensual y Anual Personal Bib. Intranet Subdireccidn
Actas de Reuniones Actas de Comisiones de la Biblioteca Sin periodicidad Personal Bib. Intranet Direccidn y Secretario de los

y Grupos de Trabajo y Mejora Correo-e Grupos de Trabajo y Mejora
Informes y documentos de Informes elaborados por los Sin periodicidad Personal Bib. Intranet Coordinaciones, Jefes de Servicio, y
Trabajo diferentes Servicios Correo-e autores de los mismos
Informacidn de interés Informacidn sobre Biblioteconomiay | Sin periodicidad Personal Bib. Intranet Grupo de comunicacion Internay
profesional documentacion Lista de Distribucién Direccion
Formacion Cursos y Jornadas relacionados con la | Sin periodicidad Personal Bib Intranet, Correo-e Grupo de comunicacién Internay

Biblioteconomia y documentacion

Lista de Distribucién

Direccion
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Formularios Solicitud de formacioén Sin periodicidad Personal Bib Intranet Direccion, Coordinaciones, Jefes de
Servicio
Encuestas De Clima Laboral y Servicios a Bianual Personal Bib Intranet Direccion y Grupos de
Usuarios Lista de Distribucién Comunicacion y Servicios a
Usuarios, Grupo de comunicacion
Interna
Presupuestos Gastos Sin periodicidad Personal Bib. Web Direccion
Comunidad Universitaria Intranet
Sociedad
Avisos Informacién puntual de interés para Sin periodicidad Personal Bib. Intranet, Correo-e Direccion, Subdireccion
el personal Lista de Distribucién
Sugerencias y opiniones Comentarios y propuestas de mejora | Sin periodicidad Personal Bib. Correo-e Personal de la Biblioteca
del personal Buzdn de sugerencias del
Grupo de comunicacién
Interna

Biblioteca de la UNED- Plan de Comunicacion Interna. Revisado en febrero de 2017

ANEXO VII
Normas para la redaccion del Boletin Interno.

La misién del Boletin es mejorar el clima laboral, generar sentido de
pertenencia e informar. Por ello su objetivo tiene que ser
comunicar todas las informaciones de interés para los empleados

Consideraciones generales.

e Laredaccién del boletin interno debe hacerse en lenguaje
sencillo y directo.

o Se preferird mantener los textos y parrafos lo mas
abreviados posible.

o El texto debe estar estructurado en secciones y apartados
gue permitan una rdpida y facil lectura, asi como una
localizacién de la informacién eficaz.

Se debe seguir una misma estructura siempre, en la medida
de lo posible, por lo que el encargado de la recopilacién de
la informacién deberd estructurar los contenidos que le
llegan para ajustarlos a los esquemas de presentacién de la
informacién propuestos.

Incluir enlaces siempre que haya alguna web a la que
enlazar. También fechas, entidades organizadoras,

Se obviardn datos como la entidad o fecha si ésta estd
incluida o se puede deducir del titulo del evento.

Para nombrar al personal de la biblioteca, bastara con
emplear el nombre y primer apellido; cuando nos refiramos
a personas ajenas a nuestra organizacioén, utilizaremos el
nombre y los dos apellidos.
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¢ Antes de enviar el contenido al encargado de recopilar la
informacidn, realizaremos revisiones gramaticales y
ortograficas y nos aseguraremos de que la informacion sea
completa, comprobando que incluimos todos los datos
precisos: titulos, nombres, fechas, lugares, enlaces, etc.

Secciones y subsecciones:
Destacamos
La Direccion informa.
En el Dia a Dia
e Colecciones
¢ Infraestructura y Equipamiento
e Servicios
e Apoyo a lainvestigaciéon
Biblioteca y sociedad
e Cooperacion
e Actividades de extension cultural
e Actos académicos
e Visitas
e Grabaciones
e Videoclases
o Esquema que seguird la informacién: Titulo de la
grabacion con enlace a la misma. Nombre y primer
apellido del autor.
o Ejemplo: Herramientas para la evaluacién de editoriales

de libros cientificos. Alexis Moreno
¢ Novedades en nuestros blogs: organizados por cada uno de
los blogs (Investigauned, El Marcapdginas o
Bibliounedabierta).

o Esquema que seguira la informacion: Titulo de la entrada
con enlace a la misma. Nombre y primer apellido del
autor.

o Ejemplo: Prepara tu CV adaptado a los principios DORA.
Andrés Santiago.

Noticias profesionales
Recursos humanos.
Centros Asociados
Actividades Formativas.

o

Formacion impartida:

Esquema que seguird la informacién: Titulo del evento con
enlace a la web del mismo, entidad organizadora, fechas de
celebracion, lugar de celebracion. Ponente: nombre y
apellido/s del autor.

Ejemplo: Acciones a favor de |a ciencia abierta a nivel
nacional y europeo: qué, como, cuando, dénde y por qué, 31
de octubre. Ponente: Pilar Rico Castro, Jefa de la Unidad
Acceso Abierto, Repositorios y Revistas en FECYT.

Ejemplo: Elsevier Day: Transferencia, calidad de la
informacidn cientifica y cultura de la evidencia, 14 de marzo.
Participacidon en mesa redonda: Alexis Moreno.

Ejemplo: Portal Dialnet Métricas, 28 de septiembre.
Impartida por: Elodia Hernandez y Yolanda Morcillo.
Asistente: Angeles Royuela

Asistencia a cursos, jornadas, seminarios:

Esquema que seguird la informacién: Titulo del curso o
jornada con enlace a la misma, entidad organizadora,
fechas, lugar de celebracion. Asistente/s: Nombre y primer
apellido.


https://www.youtube.com/watch?v=PQiVZD-g12s
https://www.youtube.com/watch?v=PQiVZD-g12s
https://investigauned.uned.es/prepara-tu-cva-adaptado-a-los-principios-dora/
https://www.youtube.com/watch?v=NFt1r2WUIAc
https://www.youtube.com/watch?v=NFt1r2WUIAc
https://www.elsevier.com/es-es/connect/actualidad-sanitaria/medicos-divulgadores-periodistas-y-bibliotecarios-se-reunen-en-el-elsevier-day
https://www.elsevier.com/es-es/connect/actualidad-sanitaria/medicos-divulgadores-periodistas-y-bibliotecarios-se-reunen-en-el-elsevier-day
https://dialnet.unirioja.es/metricas/
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A tener en cuenta: se obviaran los datos como la entidad o
fecha si ésta esta incluida o se puede deducir del titulo del
evento.

o Ejemplo: Jornada Madroiio “Recursos Educativos Abiertos:
Retos y Proyectos en las Universidades Madrofio”, 25 de
abril. Asistentes: Isabel Calzas, Alexis Moreno, Flora Sanz,
Carolina Corral, Andrés Santiago, Nieves Garcia.

o Ejemplo: Asociaciones de cooperacién en Educacion
Superior (KA220-HED). Cantidades a tanto alzado y aspectos
esenciales del formulario de solicitud. Sesién informativa
para la Convocatoria 2023, SEPIE, 15 de febrero. Asistente:
Andrés Santiago.

A tener en cuenta: se obviaran los datos como la entidad o

fecha si ésta estd incluida o se puede deducir del titulo del

evento. El nombre del Servicio al que estd adscrito el ponente
dependerd del trabajo presentado, es decir, si es resultado de
un trabajo en equipo o no. En el caso de asistencia a cursos se
omitira el nombre del Servicio dado que no es un dato relevante

y es conocida por toda la organizacién la adscripcidn de las

personas a las distintas dreas o servicios. Se afiadira el texto que

se considere necesario para la correcta comprensién,

como “Coordinado por” o “impartido por”.

Os recordamos que...
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