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Jorge Serrano-Cobos y Catuxa Seoane

GESTION DE
COMUNIDADES DE

uevas tecnologias

Si el concepto de biblioteca 2.0 abogaba por centrarse en los
usuarios, los nuevos medios sociales los han acercado atin mas
para interactuar entre si y con las instituciones de diferentes
formas. Entender que los usuarios que demandan los servicios
de una biblioteca forman una comunidad (o varias) en torno
a ella conlleva implicaciones de todo tipo en la labor diaria de
una biblioteca social. La adecuada gestiéon de esas comunida-
des ayudara sin duda a aumentar tanto el uso como el reconoci-
miento del servicio.
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as bibliotecas hoy en dia estdn cada vez mas

interconectadas con los usuarios gracias a

las nuevas tecnologfas. Tras los tiempos de la
automatizacion de los sistemas de gestion, permiti-
mos a los usuarios conectarse a nuestros catalogos
desde cualquier punto del planeta, por ejemplo,
pero seguimos teniendo muchos usuarios que lle-
gan, buscan un libro o una pelicula, se lo llevan, lo
“consumen”, lo devuelven, y se van.

Los usuarios utilizan la biblioteca tanto fisica como virtual,
cada vez en mds dispositivos distintos.

Ahi termina en muchas ocasiones la relacion entre
la biblioteca y el usuario. Si habldramos de esto con
una empresa, claramente apareceria el concepto de
CRM (Customer Relationship Management) es decir,
la gestion de la relacidn con los clientes, para saber
si un cliente esta contento con el servicio ofrecido,
y conseguir que vuelva de nuevo, y que hable bien
de nuestros servicios.

Las bibliotecas han hecho desde hace mucho esa
gestion personalizada (sin llamarla con ninguna
etiqueta anglosajona) en aquellas pequefias o muy
especializadas, que tienen usuarios muy fieles, pero
ha sido siempre menor en el caso de entidades con
mayor entrada de usuarios, donde esa relacién per-
sonal no podia ser tan escalable.

De la Biblioteca 2.0 a la Biblioteca Social

En este contexto nacié hace anos la biblioteca 2.0
como filosofia de servicio de informacién que se
centraba cada vez mas en el usuario.

El concepto de biblioteca 2.0 contiene algunas de
las caracteristicas estratégicas de la web 2.0 que

R N\

uevas tecnologias

incluyen una organizacién de la informacién parti-
cipativa y mas democrdtica, en la que los usuarios
tienen cada vez un protagonismo mayor en la vida
de la biblioteca, y un paso de una comunicacién uni-
direccional (la entidad emite, los usuarios reciben)
a una comunicaciéon multidireccional (todos emiten,
todos reciben).’

Esta aproximacién implica un entendimiento de que
las relaciones actuales entre biblioteca y usuarios
pasan por redefinir cdmo se va a enfrentar la
biblioteca a una nueva situaciéon que nos viene dada
hoy dia, debido a la existencia de las redes sociales,
medios de comunicacién que los usuarios van a
poder utilizar para hablar —bien o mal- de nosotros,
lo queramos o no.

La biblioteca social de hoy dia permite y fomenta
la participaciéon del usuario/cliente no solo en el
disfrute de la misma, trabaja “con” el usuario, y
no sélo “para” el usuario, intenta crear redes de
usuarios, comunicar y facilitar la comunicacién
entre usuarios y bibliotecarios y entre los propios
usuarios de la biblioteca, creando una comunidad
de personas que tienen al menos algo en comdun:
cercania local, interés en los servicios de la
biblioteca, un interés en algin tema (literatura
policiaca, filmes histdricos... ).2

Por tanto, como vemos, este tipo de aproximacién
no implica solo a internet, sino a un conjunto de
acciones tanto en la biblioteca fisica como en la
biblioteca conectada por internet (web, mdvil...)
que lleven por un lado a dar a conocer a mids
usuarios nuestros servicios, y por otro a gestionar
la comunidad de usuarios (lo que se denomina
cominmente Community Management) que se
genera en torno a la actividad diaria de la entidad,
pues una comunidad de usuarios con lazos fuertes
(con mucha relacién, por ejemplo, su amor por un
autor concreto) retiene y fideliza a los usuarios,
lo que es siempre una excelente estrategia de
marketing bibliotecario a largo plazo.

Procedimiento

“Cada maestrillo tiene su librillo”, dicen, y cada
institucion deberd encontrar su camino, por lo que
aqui la experimentacion es siempre necesaria. Asi
que esto es solo una posible estrategia a seguir:

e Establecer objetivos a alcanzar: mas usuarios
fisicos, fidelizar a los usuarios que ya se tienen,
gestionar criticas, tener menos llamadas telefd-
nicas, lograr una mayor difusién de las activida-
des y servicios de la biblioteca...
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La biblioteca social de hoy dia permite y fomenta la participacion del

usuario/cliente no solo en el disfrute de la misma, trabaja “con” el
usuario, y no solo “para” el usuario.

e Para cada objetivo, determinar indicadores de
evaluacién, herramientas/portales en los que
trabajar, estrategia de contenidos a generar, y
delimitar responsabilidades entre el equipo de
trabajo.

e ;Hace falta formacién especifica?

m bibeoruna Botctecas Corufia .
b que te ha pasado con nuestro

wili? Podrias come lamos mas el problema por
favor? Otros te lo agradecefan si logramos mejorar

| &

bibcoruna De todos modos
gracias por la atencion, no me lo
esperaba,esto suple con creces las
dedficiencias.

Favoriie 10 Retweel ™ Renly

Mentioned in this Tweet

bibeoruna Sibliotecas Comna  Follow
¥52 Bibliotecas Municipales de A Corufia

Conversacion con un usuario en Twitter.
Una queja se convierte en valoracion positiva.

e ;Necesitamos un presupuesto especifico? Re-
cordemos que el tiempo ya es un coste, aunque
se use software libre o se participe en portales
de uso gratuito. Hay que evaluar esa inversion.

e Generar una guia de estilo,? tanto si es una
Unica persona la que va a desarrollar la labor,
como un equipo completo, y aunque sea a
tiempo parcial.

e Planificar el trabajo, tanto a largo plazo como
en el dia a dia (¢quién y cuando va a mirar

Facebook cada dia y va a contestar si surge
algo?).

e Ejecutar las acciones pertinentes durante un
cierto tiempo, medir y evaluar los resultados.

e Realizar acciones correctivas si fuera menester,
o mejorar aquellos puntos que se precisen.

A veces un ejemplo vale mas que mil teorias,
asi que podemos observar qué han hecho las
Bibliotecas Municipales de A Corufia, y a través de
su experiencia comprender el cambio tan profundo
que las redes sociales estdn significando para
su labor y su estrategia de relacién para con sus
usuarios.

Un ejemplo: las Bibliotecas Municipales de A
Coruia

Hace ya algun tiempo que en las Bibliotecas Muni-
cipales de A Corufia se decidié desembarcar en la
web social, planificando su presencia en el mundo
virtual, donde cada vez es mas facil conversar de tu
a td con el usuario, apostando desde el 2006 por im-
plantar la filosoffa de la web 2.0 en algunos de sus
servicios (como es el caso de los blogs y los wikis).*

Hasta entonces la presencia de las Bibliotecas
Municipales de A Corufia en internet se limitaba a la
web institucional, que imposibilitabala participacion
e interaccidn ciudadana, muy condicionada por las
muchas limitaciones del gestor de contenidos y las
politicas de disefio del sitio web definidas por el
ayuntamiento.

Esa limitacidn, y la constatacién de que los medios
sociales (las denominadas redes sociales) estaban
atrayendo a muchos usuarios, hizo que se crearan
perfiles institucionales en la mayor parte de estas
plataformas sociales pues para relacionarse con el
usuario, si no tienes otras herramientas, hay que ir
donde esta el usuario.

En 2006 se experimenté con un blog dedicado
al mundo del cdmic, Fancémic, y la puesta en
marcha de la red de blogs de los clubes de lectura
presenciales de las bibliotecas (mantenidos por los
coordinadores de cada club de lectura y algunos
de los bibliotecarios del sistema de bibliotecas,
donde se publican resefias y comentarios de las
obras leidas en los clubes, asi como noticias de
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Seguimos teniendo muchos usuarios que llegan, buscan un libro o una

pelicula, se lo llevan, lo “consumen”, lo devuelven, y se van.

interés literario: premios, efemérides, novedades
editoriales, curiosidades... ). Ademas, surgié un club
virtual de lectura cuyos miembros se relacionan y
comentan las obras exclusivamente a través del
blog creado ad hoc.

Pero pronto se vio la necesidad de tener presencia
en los espacios virtuales en los que ya estaban
y participaban nuevos usuarios, y asi ademas
disponer de escaparates virtuales donde difundir
de manera &gil e interactiva informacién de todo
tipo: Facebook, Twitter, Delicious, Librarything,
Flickr, etc.

Asi, se comenzd a medir y evaluar los resultados
impacto de esta presencia en las diferentes
plataformas sociales, estableciendo distintos
indicadores para ello y sirviéndose de las
herramientas de medicién y analitica web.

Se suele trabajar con dos niveles de relaciones:

e Relaciones con otros bibliotecarios y otras
bibliotecas: asi se afianzan y se amplia la red
de contactos institucionales (donativos entre
bibliotecas de otras regiones tipo “yo te envio
libros en gallego y ti me envias una seleccién
de libros en euskera”, por ejemplo).

e Relaciones con usuarios actuales o potenciales
(no-usuarios) de la biblioteca: asi se ha
conseguido una alta presencia de socios reales
de la biblioteca que también son ‘“amigos”®
en Facebook (36 %). De esta forma se pueden
dar a conocer nuevos servicios, pero también
atender de forma publica y transparente las
quejas de los usuarios, lo que suele ser bien
valorado por estos.

Resultados del uso de las redes sociales

En el caso de las Bibliotecas Municipales de A Coru-
fia, indiscutiblemente se ha mejorado en la comuni-
cacidén con sus usuarios y en la mejora de respuesta
de quejas y reclamaciones. Es interesante constatar,
en el Ultimo afio, cémo el nimero de visitas al espa-
cio institucional en Facebook (2.458.752) es varias
veces mayor que a la web de la biblioteca (146.327)
lo que sumado a las 48.432 visitas a los blogs ins-
titucionales, confirma lo que sucede con otro tipo
de webs (comerciales, de marcas, etc.) y que supo-
ne una tendencia hoy dia: la pura necesidad de que
mi marca, mi institucidn, no esté ya solo en mi sitio

web (http://www.miinstitucion.com) “sino donde
estd el usuario”. Acercar asi nuestros servicios (y
fondos) al usuario alld donde esté se convierte en
una necesidad cada vez mds apremiante. Por otro
lado, con una actividad incesante en los diversos
medios (82 entradas o articulos en Facebook, 257
en los blogs de las bibliotecas) se han conseguido
ya 7.615 seguidores en Facebook, con una media
de 12 nuevos fans en Facebook al dia, 774 comen-
tarios recibidos en Facebook, 171 demandas de in-
formacidn via chat, y 1.261 seguidores en Twitter,’
indicadores que siguen en crecimiento y que nos
muestran un panorama en el que la interactividad
aumenta cuanto mds cercanos y afines son los
usuarios con los que se comunica la entidad.

¢{Cémo gestionar una comunidad de usuarios con
una comunidad de bibliotecarios?

Siguiendo con nuestro ejemplo, el Servicio Munici-
pal de Bibliotecas estd formado por ocho bibliote-
cas que se ubican geograficamente en los principa-
les barrios de la ciudad, articuladas en torno a una
oficina central de coordinacién compuesta por dife-
rentes departamentos (instalaciones, actividades,
calidad, proceso técnico, formacidn, TIC y servicios
web 2.0).
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Respuesta a un usuario de las Bibliotecas Municipales de A Coruiia en Facebook.
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La Direccion de las Bibliotecas Municipales de A Corunia entendio
rapidamente la necesidad de crear una coordinacion de estos

servicios, planificar, evaluar y medir el impacto de los mismos, a fin
de estudiar qué fallos debian corregirse.

La planificacién y mantenimiento de las herramien-
tas sociales corren a cargo de una coordinadora de
servicios web 2.0, contando con el apoyo del coor-
dinador TIC y de diferentes compafieros en las dis-
tintas bibliotecas que se encargan de publicar en los
diferentes blogs, de alimentar las distintas platafor-
mas, de sugerir mejoras, etc.

Para facilitar la colaboracién de los distintos biblio-
tecarios del sistema, se elabord una guia de estilo
de uso y abuso de la web social en sus bibliotecas,
junto a un protocolo de calidad de estos servicios,
incorporando estas herramientas a un plan de co-
municacidn institucional global.

Lo interesante de este ejemplo es que la Direccidn
entendié rapidamente la necesidad de crear una
coordinacion de estos servicios, planificar, evaluar
y medir el impacto de los mismos, a fin de estudiar
qué fallos debian corregirse, qué se hacia mal, y qué
podia ser tomado como referencia para implemen-
tar nuevas mejoras. Y por otro lado, la casi totalidad
de los bibliotecarios del sistema han recibido forma-
cién especifica sobre la web 2.0.

Conclusiones

Haciendo un poco de memoria histdrica, si hace
unos afios el debate de si automatizar o no ya ter-
mind, y después lo hizo el de tener una presencia en
internet o no, hoy dia tanto si se quiere dar un ser-
vicio en los tiempos de la Administracién Electrdni-
ca, como si se pretende ser conocido y reconocido
entre los usuarios actuales y los no-usuarios (mar-
keting bibliotecario), lo que se debe valorar ya es
“cémo estar”, quién va a encargarse de alimentary
dinamizar los perfiles institucionales, marcarse me-
tas y medir para conocer mejor a nuestros usuarios
(reales y remotos) y actuar en consecuencia a sus
necesidades.

Asi, citando a Enzo Abbagliati, “hoy nadie cuestio-
na la utilidad de que una biblioteca cuente con un
bibliobus para llegar a usuarios que por diversas ra-
zones no acceden a sus servicios, por lo que cuesta
entender el porqué de la resistencia a estar presen-
tes en las redes sociales si estas nos permiten llegar
en forma masiva, de bajo costo y muy rdpida a un
universo de usuarios jamds alcanzado.”® h
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RESUMEN: Se introduce el concepto de biblioteca social como aquella que gestiona la comunidad o comunidades de usuarios
que se generan en torno tanto a la biblioteca fisica como a la biblioteca con presencia en distintos medios de internet. Se
apunta un posible modelo de gestién de comunidades de usuarios de bibliotecas y se muestra como caso de éxito el ejemplo
de la estrategia seguida por las Bibliotecas de A Corufia, con resultados conseguidos a junio de 2011.
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