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Resumen: En este trabajo se expone un resumen del plan social media disefiado por
una biblioteca patrimonial, como es la Biblioteca Historica de la Universitat de
Valencia. Toda estrategia social viene definida por una misién y unos objetivos
marcados por las exigencias de los contenidos y por la interaccion con los seguidores,
gue también se convierten en creadores de conocimiento.

Los resultados obtenidos han sido muy positivos, tanto por las publicaciones realizadas,
como por la incorporacion a la pagina de Facebook de elementos propios de la web de
la biblioteca. Esta experiencia demuestra que las redes sociales son un espacio idéneo
para difundir los fondos patrimoniales, a la vez que se han convertido en una nueva

herramienta de trabajo para el bibliotecario 2.0.
Palabras clave: Bibliotecas patrimoniales, plan social media, redes sociales

Abstract: This paper offers a summary of the social media plan designed by a heritage
library, such as the Historical Library of the University of Valencia. Every social strategy is
defined by a mission and its objectives are marked by the demands of the contents and
also by the interaction with its followers, who also become creators of knowledge.

The results obtained have been very positive, in terms of the publications carried out, and
in consideration of some elements from the library's website that have been incorporated
into a Facebook page. This experience shows that social networks are an ideal space for

disseminating heritage content, while also becoming a new tool for the 2.0 librarian.
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Porgue en un mundo liquido y conectado, memoria y patrimonio

pueden diluirse si no encuentran su espacio en la red social.

1. Introduccién

Desde que en la ultima década las redes sociales irrumpieron con fuerza en la vida de
la sociedad, las bibliotecas han estado presentes en ellas por dos motivos
fundamentales: primero, para usarlas como canal de comunicacion con sus usuarios
y, segundo, para conseguir una mayor visibilidad y ofrecer sus servicios y recursos a

la sociedad en general.

Las bibliotecas patrimoniales han sido las grandes desconocidas durante mucho tiempo
para una mayoria de sus usuarios potenciales, ya que su trabajo y sus fondos han estado
enfocados fundamentalmente a un publico especializado y sus normas de acceso y
consulta son limitadas. Esta tendencia, en cierto sentido endogamica, ha iniciado un
cambio al estar presentes en las redes sociales apostando por una imagen mas cercana
y por un nuevo espiritu patrimonial 2.0, es decir, un nuevo espiritu que haga participe y
despierte en la sociedad la curiosidad sobre la existencia de unos fondos patrimoniales

gue hasta hoy eran desconocidos para una gran mayoria.

La Biblioteca Historica de la Universitat de Valencia fue una de las pioneras en tratar
de invertir esta tendencia, creando un grupo de trabajo en 2012 que puso en marcha
el | Plan social media dirigido a dos redes sociales punteras en aguel momento,
Facebook y Twitter. Después de dos afios, se decidié abandonar Twitter, porque tuvo
menos acogida entre sus seguidores, y desde entonces, se ha centrado Unicamente
en Facebook que, en 2014, era la plataforma que contaba “con mayor niamero de
adhesiones por parte de las bibliotecas espafolas”. (Castillo Diaz y Herrera Morillas,
2014).

El Servei de Biblioteques i Documentacio (SBD) de la Universitat de Valéencia participa

en el Grupo de trabajo de patrimonio bibliografico de REBIUN y en la linea 3 del Il
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Plan Estratégico REBIUN 2020, que tiene como lema “Potenciar el desarrollo y el uso
de la Biblioteca Digital 2.0, Internet y las redes sociales”. Dentro de esta linea, a lo
largo del afio 2018, la Biblioteca Historica actualizé el grupo de trabajo poniendo en
marcha su Il Plan social media que continla enfocado a la plataforma Facebook.

2. Il Plan social media

Este plan social media se puede definir como una estrategia en las redes sociales
cuya mision y objetivos vienen marcados por una institucion de caracter patrimonial
que pretende lograr una mayor visibilidad con la difusién de sus valiosos fondos y
servicios a los usuarios. Cualquier planificaciéon conlleva un analisis DAFO para
valorar la situacién desde la que se parte. A continuacién, un breve resumen del

analisis realizado:

Debilidades Amenazas
Especializacion de los usuarios Obsolescencia de la herramienta
Estabilidad o no del grupo de trabajo | Sin inversion econémica para promociones

Fortalezas Oportunidades
Riqueza de la coleccion Apertura a la sociedad
Personal cualificado Gratuidad de la herramienta
a. Mision

La principal mision de nuestra presencia en Facebook es fortalecer la imagen de la
Biblioteca Historica dandole una mayor visibilidad y difusion a la coleccién y a los

servicios poniéndolos al alcance de la sociedad en general.



b. Objetivos

Los principales objetivos son:

Cualitativos
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Cuantitativos

Promocionar los servicios de la
biblioteca.

Poner al alcance de los usuarios
cualquier tipo de documento y de
cualguier época que pueda resultar de
interés en el presente.

Persuadir a los usuarios de que los
fondos de la BH le interesan.

Facilitar que los seguidores puedan
comunicarse con la biblioteca sin acudir
presencialmente.

Establecer relaciones con los seguidores
para conocer sus intereses.

Fidelizar a los seguidores.

c. Valores y principios

Generar trafico de usuarios a la pagina
web del SBD y de la BH, a través de
enlaces al catalogo de la biblioteca
Trobes y a la biblioteca digital Somni.
Incrementar el uso de los servicios y de
los recursos.

Aumentar las acciones en la pagina
incrementando los Me gusta y los
comentarios en el muro.

Conseguir un tiempo de respuesta alto a
cualquier accion.

Los valores de la Biblioteca Historica que se pretenden transmitir son:

1.

Utilizar la lengua oficial de la Universitat de Valéncia, el valenciano, aunque en

algunas ocasiones se hacen publicaciones en castellano.

Hacer siempre uso de un lenguaje no sexista.

Utilizar un lenguaje respetuoso, sin herir la sensibilidad de ningan seguidor.
El respeto a los derechos humanos.

El respeto al medioambiente.

d. Grupo de trabajo

El grupo esta compuesto por personal que pertenece a los dos turnos de trabajo de la

biblioteca, mafiana y tarde, y a diferentes categorias dentro de la escala profesional,

lo que enriquece la creacion de contenidos y nos permite interaccionar con los

seguidores durante toda la jornada laboral.

La dinamica de trabajo consiste en reuniones periddicas para planificar actuaciones

puntuales en fechas sefaladas, como son las campafias de exposiciones, los avisos

de horarios especiales por periodos de vacaciones, etc., y también para decidir el
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reparto de tareas, como son la publicacion de noticias, la recogida de estadisticas y la
monitorizacion de otras instituciones con intereses similares.

El grupo tiene dos herramientas de comunicacion, un alias de correo electrénico

redessociales@uv.es y un grupo de WhatsApp.

e. Target o publico objetivo

El pdblico al que va dirigido este plan es la sociedad en general y, en particular y de
forma mas directa, los investigadores, los estudiantes de postgrado, los profesionales
de la informacion y documentacién, los bibliofilos y otras instituciones. Todo este
publico especializado es a la vez creador de contenidos o prosumidor, a través de sus
estudios, investigaciones o publicaciones que de forma puntual se comparten,

creando conjuntamente la inteligencia colectiva.

La segmentacion del publico por rango de edad, género, geografia e idioma es la

siguiente:

Tus fans Tus seguidores Persones d'abast Persones compromeses

Dones

j 55% 4%

Tus fans 0,129%

6% &

Homes voasrs I I
3% A%
m 4% oy

Tus fans

Imagen 1. Datos correspondientes a abril de 2019.
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Pais Tus fans Ciutat Tus fans idioma Tus lans

Imagen 2. Datos correspondientes a abril de 2019.
Como se puede observar en las imagenes, el rango de edad de los seguidores es
extenso, siendo mayoritaria la franja entre 25 y 44 afios. El porcentaje entre mujeres
y hombres es equilibrado. El alcance geografico y lingiistico también es amplio. Estos

datos muestran la diversidad de los seguidores.

Facebook es una herramienta que ofrece las funcionalidades necesarias para que la
biblioteca esté alli donde se encuentran los usuarios que comparten un mismo interés,

en este caso, el amor por el mundo de los libros antiguos y todo lo relacionado con él.
f. La#BibliotecaHistorica de dentro hacia fuera

REBIUN define los fondos de las bibliotecas universitarias patrimoniales como
“Patrimonio bibliografico histérico universitario”. En este sentido, nos atrevemos a
calificar la exhibicion de los fondos en las redes sociales como una practica de
patrimonializacion mas, al igual que lo son la conservacion, la digitalizacion y las
exposiciones virtuales. La base del valor patrimonial esta “en el interés que una
comunidad encuentra en un objeto, sintiendo la necesidad de quedarselo, conservarlo

y preservarlo de una manera u otra”. (Davallon, 2014)

El contenido de las publicaciones esta basado fundamentalmente en las diferentes lineas
de trabajo de la biblioteca y en su fondo antiguo, pero sin olvidar que estamos en una red
social, un lugar de ocio en el que caben otras noticias relacionadas, incluso un poco de

humor y distraccion, manteniendo siempre un equilibrio entre texto e imagen.

Casi todas las publicaciones del muro contienen enlaces que tienen como objetivo

redirigir a los followers al Opac de la biblioteca o la pagina web del SBD.
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Los posts estan estructurados en categorias nombradas con #hashtags que permiten
recuperar las publicaciones realizadas sobre una misma materia o motivo. Algunos
ejemplos son: #EIsNostresEspais, #EIsNostresServeis, #EIsNostresFons, #Somni,
#LesNostresTasques, #EIsNostreslInvestigadors, #TalDiaComHui,

#EIsNostresPobles, #BibliotequesDelMon.

g. Frecuencia de las publicaciones

En base a las recomendaciones del Manual de buenas practicas en las redes sociales
de REBIUN (2018), la frecuencia con la que publicamos en el muro es de dos noticias
al dia, una por la mafana relacionada con los hashtags de la biblioteca, y otra por la

tarde introducida, normalmente, por el hashtag #LaBibliotecaRecomana.

h. Optimizando las herramientas de Facebook

Biblioteca Historica
Universitat de .
Ve
-
7 CALABK

e — méaximo sus herramientas. En

“’"‘ @ ;‘w_zﬁ . nuestro caso, la optimizacién ha

- 2 . , Dentro de las limitaciones que
e supone trabajar en modo gratuito en

% Col-leccions de Somni las redes sociales, existen muchas
Bl posibilidades de optimizar al

1

e consistido en incluir la mayor
$ f Y - ) _ _
informacion  posible sobre la
r biblioteca en las pestafias del mend
| Promote | Paraula dau general:
e — Titol:

Autor: principal de Facebook.

En la pestafia Servicios, se incluye
Imagen 3. Somni y Trobes+ (consultas solo desde . . L
ordenador) informacion sobre el servicio de

consulta en sala, préstamo, préstamo para exposiciones, auto-copia y reprografia. En

la pestafia Notas, se incluye informacion y acceso al formulario del servicio de
referencia virtual (La bibliotec@ respon) y de las novedades. Pero, lo mas importante
ha sido la implementacion, en colaboracion con el Servei d’Informatica de la

Universitat de Valéncia, del acceso al catalogo y a la biblioteca digital Somni. (ver

imagen 3).

Todo esto para ofrecer al usuario la posibilidad de utilizar cualquier servicio e
informacion sobre la biblioteca sin tener que salir del entorno de Facebook.
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i. Monitorizacion

Es importante hacer seguimiento de otras bibliotecas con intereses similares por dos
motivos fundamentales: primero, para realizar una comparacion que permita saber en
gué punto nos encontramos y, segundo, para observar la frecuencia y el contenido de
sus publicaciones, la forma en que se dirigen a su publico y cdmo son acogidos por
este. Este seguimiento nos sirve para analizar toda la actividad que pueda

interesarnos y ayudarnos a mejorar, €so si, respetando siempre la autoria.

j. Comunicacion y gestion de crisis

Para conseguir un firme vinculo entre los seguidores y la Biblioteca Historica y
mantener alto el porcentaje del indice de respuesta e interaccion, se tienen en cuenta

los siguientes puntos:

e Interaccionar con rapidez con los seguidores, en el muro y por messenger.

e Responder con un tono amistoso, si es necesario haciendo uso de algun
emoticono y etiquetando al usuario.

e Localizar entre nuestros seguidores a los prescriptores, para que nos ayuden a
tener un alto alcance en nuestras publicaciones.

e Hacer guardias los dias festivos por si hay alguna interaccion.

Cuando existe una crisis, por criticas y comentarios de algun seguidor o troll o por

error de los administradores, se puede llegar a poner en peligro la imagen y reputacion

de la Universitat de Valéncia y de la Biblioteca Historica. Alcanzar un prestigio supone

un trabajo de muchos afos, pero también es cierto que perderlo puede ser cosa de

una respuesta inadecuada. Los pasos a seguir para hacer una buena gestion de crisis

son:

¢ No contestar sin hacer una reflexion previa de lo que esta pasando, aunque dentro
de la calma hay que responder en un tiempo prudencial.

e Evitar que las respuestas parezcan automaticas.

e Hacer siempre publica la primera respuesta, lo mas correcta posible y mostrando
interés para resolver el problema.

e Hablar con el seguidor por messenger si la situacion continua, y establecer una

respuesta adecuada.
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e Hacer seguimiento de la crisis durante unos dias, dependiendo de la gravedad.

k. Estadisticas

Para la toma de los datos estadisticos se sigue el procedimiento del Tutorial.
Indicadores de RRSS para REBIUN (2018).

Los resultados que se han obtenido desde que se puso en marcha este Il Plan social
media estan siendo muy positivos. Después de mas de siete afios de experiencia, el
namero de seguidores no ha dejado de crecer, aunque el mayor incremento se ha dado
entre abril de 2017 y abril de 2019, periodo en el que el nimero de Me gusta a la pagina

se ha incrementado en mas de 900 (ver imagen 4).

‘agina Bandelade e Notificaciones ) Estadisticas Hemramientas. . Ceniro de an. Mis = Configuracion Ayuda *

Informacién general 15 1M 4T Ieicio

Promociones

Finalizacion
Seguidores Pt ] —
Me gusta
Alcance - L 4 o
Total de seguidores de la pagina hasta hoy: 2572
Visitas a la pagina
Vistas previas de
pagna
Acciones en la pagina

Publicaciones

Eventos Total Gk 38
Videos o 1035
Historias

Persanas

Imagen 4. Incremento del numero de seguidores.

Los usuarios encuentran en Facebook un espacio para interactuar con la biblioteca y
a la vez con otros usuarios, adquiriendo de esta forma el protagonismo que les
corresponde como creadores de conocimiento a través de sus comentarios, mensajes
y recomendaciones que enriquecen las publicaciones. La noticia de mayor alcance ha

llegado a mas de 17.000 seguidores (ver imagen 5).
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Imagen 5. Resumen de resultados enero-marzo de 2019.

3. Reflexién final

A lo largo de esta experiencia, hemos entrado en muchos hogares para mostrar el
fondo patrimonial de la Universitat de Valencia y los servicios de la Biblioteca Historica,
con el deseo de interactuar con la sociedad, haciendo asi realidad la mision de este

plan social e impulsando el espiritu patrimonial 2.0.

Hemos observado que ya no solo se reciben visitas en la sala de investigadores o se
contestan consultas de informacion por correo electronico, ni solo se digitalizan los
fondos para hacerlos mas accesibles, sino que, ademas, la biblioteca es una pantalla
abierta a tiempo completo donde se muestra a toda la sociedad el trabajo diario que

conlleva una biblioteca patrimonial.

El aumento de seguidores a traves de Facebook ha generado un incremento del nimero
de consultas. La convivencia entre la biblioteca y los fans y seguidores se esta
convirtiendo paso a paso en un aprendizaje para ambos, tanto en conductas, como en
sentimientos, con la esperanza de establecer futuros y sélidos vinculos.

Con la evolucion de las tecnologias, las bibliotecas patrimoniales han ido sustituyendo
algunas tareas por otras nuevas como son la gestion de las redes sociales. En este
contexto, el bibliotecario tiene que evolucionar al ritmo que marcan las necesidades de la
biblioteca y entender que su papel en las redes es una funcidbn mas, convirtiéndose en un
buen dinamizador. La formacién en gestion de redes sociales es una muestra mas de la
necesidad de formarse a lo largo de la vida. EIl community manager no nace, sino que

puede y debe formarse.
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