7 acciones para conocer mejor y fidelizar a las
personas usuarias de tu biblioteca
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No solo es dificil conseguir nuevas
personas usuarias para la biblio-
teca, sino que también es compli-
cado mantenerlas activas. Bajo mi
punto de vista, la fidelizaciéon de
las personas se basa en su pertfecto
conocimiento. Es decir, la fideliza-
cion llega cuando lo que se ofrece
es acorde a lo que esperan recibir
las personas en funcion de sus gus-
tos y preferencias.

Abhora bien, jpara qué quiere una
biblioteca crecer en numero de

personas socias si luego no vuel-
ven a ella? Las estadisticas son
complicadas y pueden llegar a ser
engafosas. Poco sentido tiene una
biblioteca con una penetracién en
la poblacion del 70 % si el 60 % de
la misma no utiliza ningtin servicio
bibliotecario desde hace afios.

Esta claro que algo falla. Hay algo
que no se estd haciendo correcta-
mente si esa biblioteca no es capaz
de ofrecer la utilizacién de sus ser-
vicios a aquellas personas que en
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determinado momento pensaron
que la biblioteca les seria de utili-
dad.

Es verdad que en la actualidad hay
mucha competencia. Por ejemplo,
y haciendo referencia al servicio
principal de las bibliotecas, exis-
ten infinidad de sitios y servicios
desde los cuales hacerse con lec-
turas, o ver peliculas y series. Es
por ello por lo que hay que traba-
jar y pensar que el conocimiento y
la cercania que puede ofrecer una
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biblioteca no lo puede ofrecer nin-
gun otro servicio. La biblioteca se
tiene que preocupar de construir
relaciones a largo plazo y favore-
cer la motivacion, el compromiso
y el sentimiento de pertenencia de
las personas. Estoy seguro que el
esfuerzo merecerd la pena.

Hay que pensar distintas estra-
tegias para la promocionar, pero
también distintas acciones que ha-
gan que la biblioteca sea utilizada
por el mayor numero de personas.
Acciones para atraer a las personas
hacia la biblioteca, pero también
acciones que aumenten el uso de
sus servicios, recursos y activida-
des. En resumen, acciones que ha-
gan tener un mayor conocimiento
de las personas y favorezcan tan-
to una mayor utilizacion como la
experiencia bibliotecaria a largo
plazo.

Distintas acciones a llevar a cabo
desde la biblioteca para aumentar
el conocimiento de las personas y
favorecer su fidelizacion

1. Segmentar a las personas
usuarias de la biblioteca por gru-
pos. El conocimiento de las perso-
nas es una tarea principal y necesa-
ria. Esto posibilita la identificacion
de las distintas tipologias de usua-
rios para personalizar la atencion
bibliotecaria y establecer un plan
estratégico acorde a cada una de
ellas. La biblioteca tiene que ser
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capaz de segmentar a las personas
con la finalidad de determinar sus
necesidades y conocer sus prefe-
rencias. El personal bibliotecario
debe trabajar y conseguir esta in-
formacion. Bastarda con un breve
formulario con una serie de pre-
guntas rapidas para poder conocer
los habitos, costumbres y gustos
de las personas en el uso de la bi-
blioteca. El objetivo de todo esto
es responder a las expectativas que
las personas tienen de la bibliote-
ca.

2. Comunicacién cordial 'y
cercana. La comunicacion debe
servir para mostrar acercamiento,
cordialidad y entendimiento, tanto
presencialmente como por Inter-
net (correo electronico, newsletter,
medios sociales, WhatsApp...).
Esta es capaz de favorecer la con-
fianza y empatia entre personas y
biblioteca. La biblioteca tiene que
conseguir que las personas usua-
rias de la misma se sientan a gusto,
atendidas y acogidas a través de
una comunicaciéon fluida, y para
ello Ia escucha es fundamental e
imprescindible. La presentacion
inicial y la sonrisa son armas po-
derosas para ello, pero también sa-
ludar y despedirse cuando alguien
entra o sale de la biblioteca (si se
sabe el nombre de la persona me-
jor). Es importante también impli-
carse ante las necesidades o dudas
para favorecer la buena experien-
cia que todas las personas se deben
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llevar de la biblioteca. Sin duda es
esencial.

3. Recomendaciones cruza-
das y personalizadas. La biblioteca
es capaz de favorecer la satisfac-
cién de las personas a través del
conocimiento que puede tener de
ellas y de sus servicios, productos
y actividades. Con esta accion se
busca que las personas hagan un
mayor uso y aprovechamiento de
la biblioteca a través de la reco-
mendacién en funcién de sus gus-
tos y preferencias. Para ello es im-
prescindible trabajar, por un lado,
las relaciones entre servicios, pro-
ductos y actividades de la bibliote-
cay, por otro lado, el conocimiento
de las personas usuaria de la mis-
ma. En definitiva, conocer a la per-
feccion la biblioteca y saber qué
es apropiado para cada persona (o
grupo de personas). Por ejemplo,
seria algo como: «las personas
que se llevaron este libro también
se apuntaron a este taller», «bien-
venido a la biblioteca, informarte
que también estamos en Twitter y
en Facebook», o «si te interesa esta
temdtica no te puedes perder este
libroy.

4. Efecto sorpresa. El efecto
sorpresa sirve para llamar la aten-
cidén de las personas. Este es capaz
de crear lazos emocionales entre
personas y biblioteca. Se puede
sorprender a las nuevas personas
usuarias con un kit de bienvenida
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(una bolsa con pequefio manual de
uso de la biblioteca, unos marcapa-
ginas, un ldpiz o boligrafo y un par
de libros de expurgo o de informa-
ciéon que dan los ayuntamientos),
con el lanzamiento de nuevos ser-
vicios (préstamos de packs temati-
cos de libro + pelicula, o servicio de
resumenes de libros no literarios)
o nuevas adquisiciones (libros que
acaban de salir al mercado o series
que son un éxito televisivo).

5. Gamificar la experiencia
bibliotecaria. Gamificar la expe-
riencia dentro de la biblioteca bus-
ca aumentar la motivacion, com-
promiso, esfuerzo y autonomia de
las personas. La biblioteca puede
poner en marcha programas de fi-
delizacién en el que las personas
participantes consigan una serie
de recompensas y/o logros. «La
gamificacion en la biblioteca crea
personas motivadas y auténomas
en el uso de la misma. Por un lado,
aumenta la participacion en el uso
de recursos, servicios y actividades
¥, por otro, impulsa la presencia de

la biblioteca entre la comunidad de
personas usuarias. Todo ello impli-
ca que aumente la comunicacién y
la informacioén alrededor de ella, y,
por lo tanto, su identidad e imagen
se vean fortalecidas». Se pueden
ofrecer, por ejemplo, mayor nume-
ro de préstamos o dias de préstamo
a personas que superen determina-
do nivel, o asistir a presentaciones
exclusivas de servicios, productos
y actividades de la biblioteca y
darles prioridad para usarlas.

6. Hacer a las personas las
protagonistas de la biblioteca. Con
esta accion se busca despertar el
sentimiento de pertenencia de la
biblioteca. Que las personas no-
ten y sientan la biblioteca como
un espacio y unos recursos propios
(v compartidos). La biblioteca tie-
ne que conseguir que las personas
compartan su experiencia biblio-
tecaria con el resto. Es decir, que
compartan su opinion sobre la bi-
blioteca (servicios, recursos y ac-
tividades) para animar al resto de
personas a que también lo hagan.
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También se les puede dar voz en
las redes sociales a estas experien-
cias (tanto a las buenas como a
las no tan buenas) o incitar a que
realicen desideratas para construir
la coleccion de la biblioteca entre
todos.

7. Servicio post utilizacion.
La biblioteca tiene que conocer
la experiencia de las personas con
los servicios utilizados. Con esta
accion se busca un acercamiento
de la biblioteca hacia las personas
usuarias, a la vez de mostrar interés
sobre qué les ha parecido el servi-
cio. La biblioteca tiene que pla-
nificar y desarrollar mecanismos
que favorezcan obtener esta infor-
macion, y que pueden ser directa-
mente una pregunta formulada por
parte del personal bibliotecario o
remitir a un pequefio formulario en
el que se obtenga dicha valiosa in-
formacion. Por ejemplo, se podria
preguntar qué les ha parecido el
libro leido y si lo recomendarian,
o preguntar qué mejorarian de la
actividad del club de lectura.



