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;Por que las redes sociales

y los mecanismos

de comunicacion on line

en la biblioteca universitaria?

GREGORIO GARcia RECHE
Coordinador de la Biblioteca Universitaria
Universidad de Mdlaga

En el Plan de Comunicacién de la Biblioteca de la Universidad de Mélaga se
incluye el uso de las redes sociales, entre otros medios, para contactar con la comuni-
dad universitaria y la sociedad en general, ¢por qué se contemplaron e implantaron
en vuestra Biblioteca?

Basicamente para estar en un dmbito donde nuestros usuarios ya habitaban y
donde cada vez eran més. Se trataba de ir al encuentro de ellos al 4gora donde se
encontraban y hablar su lenguaje para mostrarles cosas que les podian ser de interés
y, de esta manera, atraer su atencién y a ellos mismos hacia nuestros servicios, més
que hacia nuestras instalaciones, entendiendo que las redes sociales iban en con-
sonancia con los servicios on line que tenfamos y con los que se iban a desarrollar.

También existia otro factor que nos interesaba especialmente de las redes, era el
de descubrir qué se hablaba de nuestra Biblioteca, tanto en la vertiente de opinién
sobre ella, como para detectar problemas latentes.

éDesde cudndo se trabaja con ellas en la Biblioteca?

El planteamiento inicial fue conocer qué se estaba haciendo por el mundo, es-
pecialmente en el bibliotecario, con respecto a la utilizacién de las redes, para lo
que se programo un curso especifico para el personal de la Biblioteca que se podria
encargar de su gestion.
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Gregorio Garcia Reche, Coordinador Biblioteca Universidad de Malaga

Por la proyeccién que barruntdbamos, la puesta en marcha del Blog, lo primero
con lo que nos lanzamos en junio de 2009, corrié a cargo de nuestro Grupo de Me-
jora de Biblioteca v Sociedad, con un enfoque generalista de nuestro servicio como
punto de informacién y de didlogo con la comunidad universitaria, que mas tarde
cambiamos para configurarlo como un club de lectura virtual, ya cuando incorpora-
mos otras redes.

La segunda apuesta fue por un sistema de comunicacién on line con el usuario,
basado en tecnologia chat, que nos permitia atender y responder consultas de cual-
quier usuario de forma inmediata. Iniciado en el mismo afio que el anterior y por
el mismo Grupo, ha ido evolucionando mas en la tecnologia que lo soporta y en la
depuracién del proceso de respuesta que en su propia esencia, que se mantiene por
la gran utilidad que representa.

En ese contexto, nos sumamos a Facebook en junio de 2010, como intento de
aproximacién a nuestros usuarios que ya fueran seguidores de esta red y poder
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ampliar contactos y difusién de servicios, noticias, actividades, recursos, etc. pro-
pios de la Biblioteca Universitaria y conocer la opinién y las expectativas de ellos.

Tras esto, y comprobada la utilidad y provecho que se podia obtener con las
redes, la estructura de funcionamiento para trabajar con ellas se refuerza con la
constitucién de un grupo de trabajo especifico en febrero de 2012, que se encarga
de realizar un anélisis de la situacién, de la definicién de objetivos estratégicos y
operacionales, de encuestar a usuarios potenciales para conocer mejor las peculia-
ridades de a quién nos ibamos a dirigir y cémo, de la elaboracién de un plan sobre
el asunto, de la incorporaciéon de nuevas herramientas (Twitter en 2012, Pinterest
en 2013, Youtube...), asi como del seguimiento de indicadores y rastreo de opi-
niones.

Has hablado de los equipos de personal que se han encargado de ellas, ccémo se
configuran y cudntas personas se dedican a la redes?

Aungue el proyecto inicial y primeras implementaciones fueron llevados a cabo,
como apuntaba, por nuestro Grupo de Mejora de Biblioteca y Sociedad, actualmen-
te son dos los equipos de trabajo que se dedican a ello. Uno especifico para el Chat
y otro para la web y el resto de redes.

En ambos casos tienen una composicién transversal en cuanto a tipologia de
puestos y servicios y bibliotecas de procedencia. Este factor esté presente en todos
nuestros grupos de mejora y equipos de trabajo, ya que buscamos expresamente una
composicioén rica en cuanto a funciones, puntos de vista, conocimientos, practicas y
competencias.

Otra caracteristica comin en todos es que ningln bibliotecario se dedica en ex-
clusiva a la tarea del grupo o equipo. Precisamente porque lo que queremos con-
seguir es contar con la experiencia que genera el desemperio cotidiano de su labor.

De esta forma, el Chat lo atienden nueve personas del Equipo, en distintos tur-
nos y calendario, para cubrir un horario habitual de lunes a viernes de 9 a 20:30
horas, procurando que siempre estén conectadas varias de ellas. En épocas de
apertura extraordinaria se suman otros que se ocupan de esos horarios, para am-
pliar la atencién al usuario de forma ininterrumpida, incluidos los fines de semana,
festivos y noches.

El otro Equipo, el de Web y Redes, esta constituido por 13 personas, organiza-
do en subgrupos, donde cada uno de ellos se encarga de una red y de la elabora-
cién de los contenidos concretos, conforme a cronogramas mensuales configura-
dos previamente, a lo que se incorporan las novedades que puedan surgir sobre
la marcha.
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¢Cudles son los principios que fundamentan el uso de las redes en la Biblioteca
de la Universidad de Mdlaga?

Lo fundamental es que lo que tratemos siempre esté vinculado con nuestro Ser-
vicio y que presumiblemente sea de utilidad para el usuario.

Con respecto al primer aspecto, la componente de marketing que lleva es evi-
dente y es su razén de ser. Y la orientamos en un doble sentido. Por una parte
estd aquella informacién donde el protagonista exclusivo v evidente es el servicio
o producto bibliotecario que queremos “vender”, donde se destacan aquellos mas
novedosos y punteros, junto con los més tradicionales u “olvidados”. Por otra, la que
el protagonista viene introducido por un tema de interés general de gran actualidad,
efemérides, tematicas que destacamos en series, etc., donde el gancho es ese otro
aspecto que nos conduce a destacar la coleccién bibliogréafica sobre él, un servicio. ..

En este sentido tenemos claros cuéles son nuestros limites en el contexto de nues-
tra Universidad y en el &mbito general. Somos cuidadosos con no inmiscuirnos en
asuntos que son competencia de otros servicios universitarios, asi como con respecto
a las noticias de caracter general, culturales, reivindicativas, etc. Eso no quita, como
decia antes, que aprovechemos para hacernos eco de ello, pero siempre que poda-
mos vincularlo con algin aspecto de la Biblioteca. También sucede en ocasiones
que son otros los que nos piden colaboracién para apoyar sus iniciativas, a lo que
respondemos siempre que se cumpla el principio basico de poderse vincular con lo
propio.

La utilidad para el usuario es el otro principio que procuramos cumplir, de hecho
es el principal. En este sentido, las propias redes nos muestran los temas de interés
de ellos a través de las reacciones, respuestas, etc. que realizan y que nos sirven para
orientar nuestras intervenciones. Estas percepciones se complementan con otros
sistemas que disponemos para recabarlas, como son las encuestas de satisfaccién,
buzones fisicos y virtuales de quejas, sugerencias v felicitaciones, etc.

A estos principios fundamentales podemos anadir otros que tienen que ver con
nuestros valores, como son la innovacién, la participacién o el servicio publico, entre
otros.

Y con respecto a los usuarios, ¢quiénes son los que mds utilizan vuestras redes?

Es dificil precisar con exactitud debido al anonimato, los datos aportados o por
los datos registrados.

En general y en datos absolutos son los estudiantes, seguro que por ser el seg-
mento de la comunidad universitaria mas numeroso. Aunque hay matices depen-
diendo de la red social que se trate.
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Asi, por ejemplo, en Facebook el perfil dominante es de mujer joven, destacando
los intervalos de edad entre los 25 y 34 anos, seguido de las de edad comprendida
entre los 18 y 24.

En Twitter es similar, pero a la inversa. El grupo mas numeroso es el de mujeres
entre 18 y 24 anos, que junto a los hombres de la misma edad configuran el segmen-
to principal, con un 54% del total. Lo que pone de manifiesto que es la red preferida
por los estudiantes.

Otro caso es el del chat, al que recurren muy mayoritariamente alumnos y alum-
nas, aunque aqui no diferenciamos las estadisticas por género, sobre otros segmentos
como el personal docente e investigador o el personal de administracién y servicios.
También se realizan consultas por parte de usuarios externos, un 10% aproximada-
mente, lo cual también es para considerar.

El Blog y Pinterest tienen una repercusién menor que otras por sus propias ca-
racteristicas. Con respecto a otras mas nuevas tendremos que esperar para analizar
con mayor perspectiva.

¢Cudl ha sido vuestra tltima incorporacion?

Para el afo 2016, en nuestro Plan Operativo Anual, nos propusimos como obje-
tivo estudiar la posibilidad de incorporar un servicio de atencién al usuario basado
en Whatsapp, que viniera a complementar el que ya tenfamos desde hace afios con
tecnologia chat.

Se da la circunstancia, ademas, de que somos miembros del Grupo de Trabajo
de Servicios Colaborativos de REBIUN, donde también se planteé este asunto a
principios de afio, lo que nos permitié tratar el tema con companeros de otras uni-
versidades que lo habian iniciado recientemente o lo estaban preparando. De este
benchmarking pudimos obtener ideas y conclusiones sobre las fortalezas y debilida-
des que se nos podrian presentar, asi como las oportunidades que se abrian de cara
a la comunicacién con el usuario.

Superadas las cuestiones técnicas con relativa sencillez (disponer de un terminal
y una cuenta institucional de la wifi), realizadas las configuraciones, organizado el
equipo que lo sustentaria, determinado el horario de atencién, concretadas las pau-
tas de funcionamiento y de estilo, lo pusimos en marcha y se presenté en rueda de
prensa el 28 de abril pasado.
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de la Biblioteca de la Universidad de Mdlaga
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¢Y cémo estd resultando?

Ya los primeros resultados, de los dias iniciales, presentados en la rueda de prensa
mencionada, mostraban que iba a ser un caso de éxito.

Con los meses, se consolida esa percepcidn inicial, tanto desde la perspectiva
cuantitativa, por el nimero de usuarios que recurren a ella, como cualitativa, ob-
servada en el breve formulario de satisfaccién que invitamos a cumplimentar tras
cada consulta. Los datos que nos revela este Ultimo es que el grado de satisfaccién
es muy alto y que su uso es principalmente por parte de estudiantes, lo que nos hace
cumplir también con el propésito de ampliar y mejorar la comunicacién con este
sector, quizas un poco mas complicado que otros en nuestro dmbito cuando se trata
de servicios virtuales.

También, es cierto que nos mostramos expectantes con respecto a la repercusién
que podria tener con respeto al otro servicio con el que, de alguna manera, guarda
relacién, el chat. Y, en cierta medida, se cumplen los pronésticos de que éste podria
decaer, siendo aproximadamente la mitad de otros periodos similares. Tendremos
que dar mayor margen antes de obtener unas conclusiones definitivas, pero era
previsible que una herramienta tan comun en la vida de los ciudadanos, también de
los universitarios, superara a otra que quizas resulte mas dificil localizarla, a pesar de
estar presente en todas las paginas de la web de la Biblioteca.

Y de cara al futuro, écudles son las previsiones?

Volvemos al Plan Operativo Anual, que desarrolla nuestro Plan Estratégico, que
son los que nos marcan la pauta con caracter general, donde nos encontramos como
linea estratégica la ampliacién del uso de estas herramientas.

Para cumplir con ello, aparte de tener establecida la realizacién de la evaluacién
de la satisfacciéon de los usuarios para que nos pueda orientar acerca de nuevas
actuaciones, ya estamos valorando la inclusién de Istagram con una perspectiva dife-
renciadora con respecto al resto de las que estamos usando, con el propdsito claro de
buscar otro medio para la comunicacién con los universitarios que son usuarios de
esta red, pero cuidando no solapar contenidos con las otras que estamos empleando
y de las que ellos también pudieran ser seguidores.

Mas adelante, estaremos receptivos a las novedades que se produzcan, dificiles
de imaginar ahora en un universo tan cambiante como es este de las redes, si bien
considerando nuestra capacidad de respuesta y dedicacién, con la estructura que
tenemos para atender esto.
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Canales de comunicacién de la Biblioteca Universitaria de Malaga

— Servicio de atencién por mensajeria instantanea (Whatsapp): http://www.uma.
es/ficha.php?id=135605

— Twitter: http://twitter.com/Biblioteca UMA
— Blog “La mar de lecturas”: http://bibliouma.blogspot.com/
— Facebook: http://www.facebook.com/BibliotecaUMA

— Pinterest: http://pinterest.com/bumadifusion

— Chat: http://www.uma.es/ficha.php?id=104146

— Quejas, sugerencias v felicitaciones: http://www.uma.es/ficha.php?id=62405

— Correo-e: buzon@bbl.uma.es
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