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1. Trabajo de Campo:

Dimension cuantitativa — Relevamiento de encuestas

Durante la primer quincena del mes de septiembre del corriente afio se realizo la
recoleccion de datos cuantitativos a través de encuestas' realizadas a las 29 bibliotecas
que componen la Red de Bibliotecas Publicas del Gobierno de la Ciudad de Buenos
Aires’.

Previamente se contactd en forma telefonica a cada uno de los encargados de las
Unidades de Informacion o bien -en el caso de las bibliotecas que poseen Facebook- al
personal que gestionaba el perfil/pagina de la institucion- para corroborar las
direcciones de e-mail, comprometerlos en la investigacion y explicar la importancia de

su participacion.

El 40% de la poblacion manifestd inconvenientes con la casilla de correo oficial

(biblioteca_xxx(@buenosaires.gov.ar) y solicitd el envio de la encuesta a su casilla

personal, otro 20% contestd desde la casilla oficial y un 20% prefirid que la encuesta se
le realice en el mismo momento del llamado, via telefonica.
Para el caso de las que no respondian por correo electronico se repitio el envio

del formulario con las preguntas hasta tres (3) veces.

Solo seis (6) bibliotecas nunca enviaron la informacién solicitada que

representan un 20% del total de la poblacion.

20% 20%
m Teléfono
E-mail oficial

N20% m E-mail personal

a2 mn/C

! Formulario de encuesta en el ANEXO I del Plan de Trabajo.
? Mapa de la Red en el ANEXO IV del Plan de Trabajo.
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Es importante sefalar la buena predisposicion del personal para participar y
contestar rapidamente. Asimismo, se logrdé una participacion del 80% en la ectapa
inicial. El 20% que no contesto se refleja en los graficos con la abreviatura N/C (no

contesta)

W Contesto

mN/C

80%




2. Resultados y analisis de las encuestas

' ™y
éCanoce la red social Facebook?
M Si
L N/C
AN iy
Las 23 bibliotecas de la Red (80%) que contestaron la encuesta
conoce la red social Facebook.
4 ™y
éConoce alguna Biblioteca que tenga Facebook?
10%:
W No
M N/C
- S
Del 70% que respondié que conoce otros perfiles/paginas de Facebook de bibliotecas,
indicaron las siguientes categorias:
4 ™
¢Los Facebook de qué bibliotecas conoce?
M Bibliotecas de la Red
W Otras bibliotecas argentinas
Bibliotecas espariolas

AN J



La gran mayoria menciond los Facebook de las bibliotecas de la Red a la que pertenecen pero
también destacaron los perfiles o paginas de bibliotecas de nuestro pais como la Biblioteca Nacional,
Biblioteca del Congreso de la Nacidn, Biblioteca del Docente, Biblioteca Perito Moreno, Biblioteca
Rioplatense, Biblioteca Alta Gracia, Biblioteca Armstrong y bibliotecas universitarias y especializadas en
general.

En cuanto a los Facebook de bibliotecas fuera de nuestro pais, se limitaron a indicar que existe

gran cantidad y mencionaron explicitamente a las bibliotecas espafiolas.

s N
¢LaBiblioteca en donde trabaja tiene Facebook?
HSi
M No
M N/C
\ J
4 ™
¢Le interesaarmar una pagina en Facebook
para su Biblioteca?
H Yatiene FB
| Si
M No
KNJC
AN J

Un 40% ya posee su pagina/perfil en Facebook, un 20% no contesté la encuesta.
Un 15% no mostrd interés en gestionarlo mientras que un 25% manifesté interés en hacerlo.

Los motivos que mencionaron para crearlo fueron:



¢ Por qué motivos quisiera gestionar un Facebook?

B Para promocionar las
activicades de |z
biblioteca

Para cortactar a otras
bibliotecasy usuarias

En cuanto al 15% que no manifestd intencion de armar un perfil/pagina de Facebook,

Los argumentos estuvieron relacionados con:

= La biblioteca dispone de un fondo bibliografico antiguo. Las actividades de promocidn son
diferentes al resto de las bibliotecas de la Red. Solo se realiza préstamo en sala y a

investigadores con cita previa.

= La biblioteca ya tiene pagina web y aln no pensaron en el proyecto de un Facebook.

‘\
éSabe que la Direccion de la Red de Bibliotecas Publicas
de la Ciudad de Buenos Aires publica en Facebook
las novedades, eventos y actividades que se realizan
en la diferentes Bibliotecas de la Ciudad?
HSi
HWN/C
" /

Las 23 bibliotecas de la Red que contestaron la encuesta, conocen la pagina y perfil en
Facebook de la Direccién de la Red (Direccién Operativa de Bibliotecas y Bibliotecas de la Ciudad) en

donde pueden anunciar todo lo relativo a su biblioteca aunque esta no tenga Facebook propio.



éQué tipo de informacion publican en Facebook?

Otras
10%

Actividades de lectura
2%

Recomendaciones de
links, efemérides, etc.
15%

; Cursos, talleres y
Informacion sobre !

) seminarios
dLILOT &
20%
165
Informacion sobre
libros
17%
A
En la opcion “Otras” 10 bibliotecas mencionaron categorias
que no figuraban en los items, a saber:
e N
Otras
Fragmentos de
libros
11% y
Entrevistas a Extens:);ggultural
autores
11%
Material_l
fotografico
33%
A /




¢Qué opinién tiene sobre Facebook coma herramienta
para promocionar las actividades de la Biblioteca?

| "ts fundamental para las
hibliotecasen estos tiempos”

8%

"Creo cue las bibliotecas dehen
sumarse a las redes sociales y
uso de las 11CS"

"Dienso gue no es una
herramienta segura"

50%

B "Nome parece necesaria
invertir tiempo y recursos de lg
biblioteca en Facebook"

En este caso los encuestados podian elegir mas de una opcidn si lo creian conveniente.




3. Trabajo de Campo — Dimension cualitativa

Durante los meses de septiembre, octubre y noviembre del corriente afio se
realizé la recoleccion de datos cualitativos a través de entrevistas®.

Se escogid una muestra de la poblacién (47%) compuesta por siete (7)
bibliotecas con pagina/perfil de Facebook y siete (7) que aun no lo tenian. Cabe sefialar
en relacion a esta ultima categoria que no pudo realizarse la ultima entrevista
correspondiente a la Biblioteca 7 sin Facebook, ya que a pesar de la insistencia no hubo
forma de establecer contacto. En ese caso, se percibié resistencia al cambio y una
actitud de poca colaboracion con la investigacion.

Se disefiaron dos formularios de entrevistas distintas, uno con preguntas para las
bibliotecas con Facebook y otro para las que ain no lo gestionaron. Dicho instrumento
fue para los dos casos estructurado en nueve preguntas que podian ampliarse a lo largo
del dialogo.

Con respecto a los lugares, fechas y horarios de las entrevistas se acordaron
previamente con el entrevistado para no interferir en la rutina y actividades de la
biblioteca. Se realizaron personalmente, via telefonica y por correo electronico. En los
dos primeros casos la conversacion fue guiada por las preguntas previamente
formuladas, planteadas con respeto y en un clima distendido tratando de empatizar y
generar un lazo de confianza. Los entrevistados manifestaron interés y voluntad de
participacion, colaborando cada uno con el ejemplo y experiencia de trabajo en su
biblioteca.

Si bien se contaba con un grabador de voz, se acordé tomar nota de las
respuestas para no generar incomodidad en la entrevista ni causar una sensacion de
control. También se asegurd el anonimato de su participacion por lo cual no se publican
especificamente los nombres de las bibliotecas participantes en esta instancia.
Asimismo, en el caso de extractar frases textuales se las denominara con un nimero

(Por ejemplo: Biblioteca 1)

Dado el origen de los datos recabados en las entrevistas se procede a realizar una

sintesis y categorizacion para luego transformarlos en una codificacion y permitir la

? Formulario de entrevista en el ANEXO III del Plan de Trabajo.
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tabulacion. Es decir que se procede a realizar un tratamiento cuantitativo de lo
cualitativo.

4. Resultados y analisis de las entrevistas

a) Bibliotecas con Facebook - (Entrevistas realizadas a siete (7) bibliotecas)

é¢Desde cuando la Biblioteca tiene Facebook?

W Meses

¢En qué formato estd disefiado el Facebook
de su biblioteca?

mFerfil  mPagina
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¢Conoce la diferencia entre perfil y pagina?

WS

No

Cabe sefialar que durante el transcurso de esta investigacion la Direccidn del Libro propuso
(entre otros lineamientos) la migracién de los Facebook de las bibliotecas de la Red de perfiles a
paginas. Por ello, algunas bibliotecas ya han realizado esta accién y conocen los beneficios y aplicaciones
disponibles en este nuevo formato. Los argumentos fueron que la “pdgina” seguia un lineamiento mas

“oficial/institucional” y que es mucho mas adecuado para el trabajo en red.

.
¢Qué aspectos positivos tiene Facebook para la biblioteca?

W Contactar a usuarias y
acrecentar el feedback

21% Contactar a otras b'bliotecas

Promocionarlas activicades y

21% coleccidon de la biblioteca

m Difundir actividades culturales

A pesar de la categorizacion realizada con las respuestas que se muestran en el grafico, se destacan
algunas frases textuales de las entrevistas relacionadas con los aspectos positivos de la implementacidn

del Facebook en las bibliotecas:

=% “Es una extension de la biblioteca” (Biblioteca 1)
= “Es una plataforma de relaciones publicas” (Biblioteca 1)

= “Tenés la biblioteca analdgica y la virtual que en este caso, seria el Facebook” (Biblioteca 1)
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+ “Facebook y la biblioteca presencial se complementan perfectamente” (Biblioteca 1)

+ “Es una herramienta nueva y sentimos que con esto no tenemos techo, no hay limites”

(Biblioteca 3)

4+ “Esa riqueza y retroalimentacién con los usuarios nos la dio el Facebook. La respuesta fue
inmediata” (Biblioteca 4)

+ “Fue un acercamiento mds cdlido con los usuarios” (Biblioteca 4)

4+ “Es un puente de conexidn” (Biblioteca 6)

4+ “Es gratificante los mensajes que dejan los usuarios” (Biblioteca 6)

+ “Estamos convencidas de que es una herramienta sumamente favorable para poder interactuar
con las personas que ya nos visitaron personalmente y con las que aun no lo hicieron”
(Biblioteca 7)

+ “Estar en contacto es como tender un puente y también crear lazos” (Biblioteca 7)

“Creo que nuestro Facebook nos da una identidad” (Biblioteca 7)

Cuando se les preguntd por los aspectos negativos se mencionaron muy pocos y estuvieron

vinculados con las siguientes frases textuales:

+ “Veo el vaso medio lleno, es todo muy positivo” (Biblioteca 2)

+ “Necesitaria mds recursos humanos para poder gestionar la pdgina de Facebook. El temor es
que desde la biblioteca no podamos sequirle el ritmo” (Biblioteca 3)

4+ “A veces los comentarios de la gente no son adecuados. Lo veo en general, pero no ha pasado
aun con nuestra biblioteca” (Biblioteca 5)

%+ “Creo que los aspectos negativos todavia no han aparecido” (Biblioteca 7)

Con respecto a la percepciéon de mayor cantidad de usuarios en la biblioteca a partir de sus
publicaciones en Facebook y si utilizan alguna herramienta para medirlo las respuestas no fueron
favorables. Generalmente las bibliotecas realizan las tradicionales estadisticas presenciales y en pocos
casos realizan mediciones sobre la actividad de Facebook. Aun no establecen relaciones entre el dmbito

fisico de la biblioteca y el espacio digital de la red social.
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Desde que tienen Facebook:
¢Percibio cambiaos en la relacion con los usuarios?

B Vejoro la relacion

No noto camhbios en
arelacion

N S/

En cuanto a la relaciéon con los usuarios indicaron en su mayoria que mejord pero no
percibieron un cambio radical aunque si notaron un mayor acercamiento y participacion.

Se destacan algunas frases textuales de las entrevistas:

= “La gente mds grande me sorprendié con la repercusion de los dlbum de fotos e imdgenes de
publicidades antiguas” (Biblioteca 1)

= “Al poco tiempo de abrir el Facebook hubo conexiones con usuarios de otros paises que fueron
importantes” (Biblioteca 5)

=% “No notamos un cambio en la relacién pero si una mayor participacién a través de los
comentarios” (Biblioteca 6)

=% “No sé si cambié, si ayudé muchisimo, una caracteristica que queremos lograr es la calidez

humana. Tener Facebook también nos permite eso...” (Biblioteca 7)

4 ™
¢Como es la participacion de los usuarios en el

Facebook de la biblioteca?

m Activa

Pzsive

En este caso se demuestra que la participacién es muy activa por parte de los usuarios. Las

frases mas destacadas fueron:

= “Si, la gente participa y postea las entradas de la biblioteca en Facebook” (Biblioteca 1)
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“Si, siempre dan aportes y sugerencias” (Biblioteca 4)
“Si, tienen mucha actividad” (Biblioteca 6)
+ “A pesar de ser nuevitos en esto y de no tener tantos seguidores tenemos mds comentarios y

“Me Gusta” que paginas que superan mas de 1000 seguidores” (Biblioteca 7)

Sobre las sugerencias de los usuarios para incorporar bibliografia u organizar algun tipo de
actividad especial desde la biblioteca la participacion es menor. Generalmente los usuarios se
suman a lo que propone o publica la biblioteca, mas que sugerir.

En el caso de la “Biblioteca 6” algunas veces recibieron sugerencias bibliograficas pero
lamentablemente estas no pueden hacerse realidad ya que la compra se hace en forma centralizada

y no es una eleccién individual de cada unidad de informacién.

Para finalizar la entrevista se les preguntd si consideran a Facebook como una herramienta util
para publicitar la biblioteca, sus actividades y recursos. El 100% de la muestra poblacional cuya

biblioteca tiene Facebook estuvo de acuerdo y expresaron ademas los siguientes comentarios:

+ “Si, en este momento es Util para promocionar y publicitar. Hoy por hoy es un recurso que
hay que usar y explotarlo. Mafiana podrd ser otro, como en su momento fue el blog”
(Biblioteca 2)

+ “Es importante que atrds de la herramienta haya un buen profesional que lo gestione y lo
retroalimente” (Biblioteca 3)

+ “Primero muestra lo digital y luego pasa a lo presencial. Sirve para mostrar desde lo virtual
lo que después los usuarios se pueden acercar a ver en forma presencial. Por ejemplo: la
vista 3609 de la biblioteca” (Biblioteca 4)

“Si, porque te da visibilidad hacia otros lugares” (Biblioteca 5)
“Sirvié como toda red social a abrirse y dar a conocer. Nos dio lugar para dar a conocer lo
que hacemos” (Biblioteca 6)

+ “Totalmente” (Biblioteca 7)

15



b) Bibliotecas sin Facebook - (Entrevistas realizadas a seis (6) bibliotecas)

¢Qué dificultades tuvo la biblioteca
para no sumarse aun a Faceboak?

M Problemas Tecnicos

Refacciones edicilicies

Ala espera de directivas
- Tendrian Facebocok en
breve

é¢Conoce cudles son las biblictecas de la Red
que tienen Facebook?

mS
No




éLe gustaria gestionar y actualizar un Facebook
para su biblioteca?

w5 No

J
~
éCuentan con personal capacitado para
gestionary actualizar un Facebook?
50% mSi No
/
~

¢Qué ventajas piensan que les daria tener un
Facebook?

® Promacian y difusion de
la biblioteca

Comunicacioncon los
usuarios

17



¢Piensa que el publico participaria
con sugerencias y comentarios?

mSi Nosahe

¢Qué tipo de usuarios piensa que sumaria
con Facebook?

m Nifosy jovenes
Adultos

I Nosabe

18




¢Qué medios utiliza para promocionar la biblioteca?

W Carteleras
Direccionde la Red
HMedios de Comunicacion
M Correo Electrdnico
W Teléfono
W \Visitas guiades
[WAtravés de otras hibliotecas

No utilizan

éPiensa que Facebook puede ayudar
a promacionar y publicitar la biblioteca?

Wi




5. Entrevista personal

A continuacion, se desarrolla textualmente la entrevista realizada a la Bibl. Violeta

Gibaja el dia 26 de septiembre del corriente afio:

Violeta Gibaja es Diplomada en Bibliotecologia (Facultad de Filosofia y Letras de la Universidad de
Buenos Aires). Desde el mes de febrero del 2010 hasta la actualidad es asesora en el area de gestion
bibliotecoldgica en la Direccion General del Libro, Bibliotecas y Promocion de la Lectura del
Ministerio de Cultura del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires. Entre sus funciones esta a cargo de la
implementacion de acciones de capacitacion para el personal de la Red de Bibliotecas Publicas de la
Ciudad: convenios con ferias internacionales del libro, asistencia a jornadas profesionales, encuentros
con redes de bibliotecas publicas de Latinoamérica; desarrollo de campaiia de marketing institucional a
través de la presencia 2.0 de las Bibliotecas de la Ciudad en las redes sociales; establecimiento de
alianzas estratégicas con otros organismos del Ministerio de Cultura y el re-diserio de la arquitectura y

el sistema de navegacion del sitio web de las bibliotecas y de la interfaz del catdlogo en linea de libros.

+« ¢(Desde cuando utilizan Facebook para promover las actividades de las
bibliotecas publicas de la Ciudad de Buenos Aires?

VG: La cuenta de Facebook www.facebook.com/bibliotecasba, de la cual estoy a

cargo, se abrid a mediados del afio 2010, y lleva activa mas de un afio.

+ ;Cuantas personas organizan los contenidos que publican en el perfil/
pagina de Facebook que tiene la Red?

VG: En la actualidad, soy la persona a cargo de publicar los contenidos del perfil de la
Red. Lo hago a través de dos maneras. Por un lado, genero contenidos originales a
partir de la informacion que me brindan las distintas direcciones -Bibliotecas, Accion
Cultural o la de Gestion-. Esos contenidos originales pueden ser notas, eventos, o
simplemente juegos y consignas de promocion de la lectura y del fondo bibliografico de
la red. Por el otro, re-publico a través de la funcion "Compartir" actividades de las
bibliotecas de la Red, de los programas de radio “Leer es un Placer” y
“ApertoMaCoperto”, auspiciado por la Direccion, y de la Casa de la Lectura, y re-
publico ademas contenidos de interés de la Subsecretaria, de “Buenos Aires Capital

Mundial del Libro”, notas de diarios y de suplementos literarios, entre otros.
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L+ Sabemos que hasta el dia de hoy hay 12 bibliotecas piblicas de la Ciudad
que poseen un perfil propio en Facebook. Relatanos como se fueron
sumando a esta propuesta. ;Como actu6 la Coordinacion de la Red en este
proyecto tan importante de marketing 2.0?

VG: En un principio la Direccion General fue la tnica en tener un perfil y poco a poco
las bibliotecas fueron sumandose a la iniciativa de manera informal. Algunas solicitaron
permiso y otras lo hicieron de manera espontanea y luego nos informaban. Como es una
actividad que excede la descripcion del puesto de trabajo formal de jefe de biblioteca y
acerca de la cual no hay normativa escrita atin, me parecié oportuno, en una primera

etapa, respetar la iniciativa y la motivacion respecto del uso esta herramienta.

4+ En cuanto a las bibliotecas publicas de la Ciudad que tienen perfil/pagina
propio en Facebook: ;las publicaciones se basan en alguna politica de
redaccion o de informacion a brindar que surge desde la Direccion de la

Red o bien cada una gestiona su perfil o pagina en forma independiente?
VG: Una vez superada la primera etapa, que tenia como objetivo entusiasmar y
contagiar a las bibliotecas respecto de uso de Facebook, se planted una estrategia en
conjunto. La idea es que cada biblioteca siga gestionando y administrando su perfil pero

se han establecido 2 lineas de trabajo:

a) aprovechar al maximo Facebook como recurso gratuito de comunicacion masiva. En
relacion a este objetivo se le pide a las bibliotecas que comuniquen y difundan:

- servicios: horarios, modalidades, requisitos para asociarse, etc.

- actividades: charlas, talleres, Clubes de Lectura, etc.

- recursos: recomendaciones de libros, colecciones especiales, novedades bibliograficas,
efemérides y existencias en la biblioteca, etc.

- eventos especiales: desinfecciones, por ejemplo.

y que promuevan la lectura a través de juegos y consignas literarias: por ejemplo,
preguntarle a la audiencia cudl es su detective preferido y luego informarle qué novelas

policiacas hay en la biblioteca.

b) potenciar la Red de las Bibliotecas de la Ciudad, sin descuidar la identidad propia de

cada biblioteca
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Hasta el momento cada biblioteca ha creado su usuario de Facebook bajo la
forma de persona. En la actualidad se les ha pedido que migren los perfiles de persona a
pagina. Esto permitird que cada biblioteca agregue en la seccion “Me Gusta” a las
demas bibliotecas de la Red con la idea de “linkearse” mutuamente entre ellas,
emulando en Facebook el caracter de red y potenciando la cantidad de usuarios que ven
una biblioteca o una actividad.

El hecho de concentrar en la seccion “Me Gusta” las demas bibliotecas permite
que rapidamente una biblioteca vea que estan publicando las demas y pueda marcar
como “Me Gusta” o “Compartir” los contenidos de la otra. A modo de ejemplo, si la
Biblioteca del Campo que tienen en la actualidad 1830 amigos publica un album de
fotos que es a su vez compartido por la Biblioteca Ricardo Gtiiraldes que tiene 3852
amigos, la nota y la Biblioteca del Campo seran vistas por 5682 contactos de ambas.

En la actualidad, se esta acompafiando a cada biblioteca a hacer la migracion. Este
proceso sirve ademas para “emprolijar” los perfiles de cada biblioteca. Ver que en la
seccion de “Informacion” esté la informacion completa acerca de cada biblioteca, que
haya un link a la web de las Bibliotecas de la Ciudad, que no haya sitios que la
biblioteca marca como “Favoritos” que no sean apropiados. En este sentido, se ha
llevado a cabo una reunidon con los jefes en donde no solo se les comentaron las dos
lineas a seguir sino que ademads se les comentaron ciertas pautas editoriales acerca de
qué y como publicar, y qué y como responder a los usuarios, especialmente en el caso

de agresiones potenciales (insultos, etc.).

4+ Cuando lanzaron el perfil y pagina de Facebook de la Direccion de la Red:
¢ Tenian muchas expectativas sobre esta herramienta o0 mas bien apostaron
poco y se fueron entusiasmando con el tiempo y el crecimiento propio de las

redes sociales en la actualidad?
VG: Desde el principio consideramos a Facebook como una herramienta de
comunicacion masiva gratuita que nos permite establecer una comunicacion espontanea
y directa con gran cantidad de usuarios. Un canal que ademas es flexible y nos permite
informar en tiempo real noticias e informaciones que no siempre son publicadas en

medios mas tradicionales como los periodicos.
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=

= (Tienen datos concretos (por ejemplo: estadisticas o informes) que
demuestren una mayor afluencia y participacion de los usuarios a las
Bibliotecas a partir del lanzamiento de sus perfiles/paginas en Facebook?

VG: No, no tenemos un sistema concreto de recoleccion de datos acerca de la relacion

entre el uso de esta herramienta y la afluencia de usuarios a la biblioteca.

+ ;Desde el principio pensaron en Facebook como una herramienta de
marketing o fue simplemente incorporar una herramienta tecnolégica en
boga?

VG: Desde el principio vimos en Facebook la posibilidad de dar a conocer de una
manera mas dindmica los servicios, las actividades y el patrimonio de la Red. Los
canales que teniamos hasta ese momento para la promocion de actividades eran las
gacetillas de prensa, las listas de mailing y las carteleras de las bibliotecas pero las
gacetillas de prensa no siempre son publicadas, las listas de mail ya tienen un publico
cautivo y las carteleras de las bibliotecas estdn dirigidas a usuarios de las mismas.
Facebook nos permite llegar mas alla de estos usuarios a usuarios potenciales o actores
que son clave para conformar, o mejorar la imagen social de la biblioteca. También
permite hacernos visibles en relacion a otros organismos del Ministerio de Cultura y de

otras bibliotecas nacionales y extranjeras.

+ ;Cual es la meta que se proponen en la Direccion de la Red de Bibliotecas
Publicas de la Ciudad en relacion a la herramienta Facebook?

VG: En términos generales, la meta seria dar a conocer los servicios, las actividades y

el patrimonio de la Direccion General del Libro, Bibliotecas y Promocion de la Lectura,

a fin de sumar usuarios y beneficiarios, reforzando la visibilidad de la misma.

+ ;Nos podrias mencionar los beneficios concretos que gener6 la aparicién de
los Facebook de las bibliotecas publicas y de la Direccion de 1a Red?
VG: Si, en la actualidad se observan dos beneficios concretos:

En primer lugar, Facebook ha abierto un lugar de reflexion y debate acerca de cual
es el alcance de los servicios de biblioteca a partir de la irrupcion de las nuevas
tecnologias. A partir de la utilizacion de Facebook las bibliotecas tienen usuarios que
trascienden las barreras geograficas de la misma. Personas de otros paises que les hacen

consultas acerca de la existencia de un libro en particular, por ejemplo. Se han planteado
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debates acerca de si las nuevas tecnologias reemplazan, desplazan o complementan a las
bibliotecas, etc.

En segundo lugar, la utilizacion de Facebook nos permite establecer una forma de
comunicacion y contacto mas horizontal entre las bibliotecas. En general, cada
biblioteca se comunica con la Direccion y la Direccion con cada biblioteca. Facebook le
permite a una biblioteca saber qué actividades estan haciendo las otras bibliotecas de la

red en términos de servicios, visitas guiadas, promocion de su fondo bibliografico, etc.

4+ Para finalizar: Sabemos que Facebook tiene algunas limitaciones donde

quedan algunos segmentos de usuarios que no pueden acceder a esta

herramienta ya sea por dificultades econémicas, técnicas o bien, grupos

etarios que estin mas alejados de las Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion (TICs). ;Pensas que la Red con FB podra en algin momento

llegar a ellos o van a implementar otras estrategias de marketing para
incluirlos?

VG: Ademas de Facebook seguimos manejando los canales tradicionales para llegar a

los usuarios y grupos etarios como gacetillas de prensa, carteleras y folleteria. De todas

maneras apostamos a que Facebook genere un “boca a boca”, una suerte de “puente”

entre los usuarios que tienen acceso a las TICs y aquellos que no.
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6. Conclusiones

Los resultados de la presente investigacion dan cuenta del valor que posee la
implementacion de la red social Facebook en la Red de Bibliotecas Publicas del
Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires.

Se entiende que los datos recolectados tanto en las encuestas como en las
entrevistas arrojan resultados de una etapa inicial de este proceso y de la politica de
marketing que se lleva a cabo desde la Direccion del Libro, es decir que los resultados
responden en muchos casos a una instancia experimental donde las conclusiones
efectuadas pueden variar en un futuro muy cercano.

En la dimension cuantitativa (encuestas) se obtuvo una amplia participacion de
la poblacion en estudio. Un 80% de la misma respondi6é y colabord proporcionando
datos, apreciaciones y valoraciones en relacion al uso del Facebook como herramienta
de marketing. Cabe sefialar que un 20% no respondio a pesar de los reiterados avisos y
para este caso no seran incluidos en los porcentajes de las conclusiones finales.

En cuanto a los resultados procesados del 80% de las bibliotecas encuestadas se

puede confirmar que:

[

La totalidad de la poblacion encuestada (100%) conoce la red social Facebook.

i+

El 90% conoce bibliotecas que tengan perfiles o paginas. La gran mayoria sabe
que hay muchas bibliotecas de la Red que participan, asi como en menor medida
tienen conocimiento de otras bibliotecas nacionales, provinciales y espaifiolas. El
10% restante no pudo mencionar a ninguna biblioteca con Facebook.

+ La mitad de la poblacion encuestada ya tiene Facebook. El 50% restante atin no
tuvo la oportunidad de gestionarlo por diversos motivos. De ese 50% que aun no
tiene Facebook: un 30% manifestd6 deseos de armarlo con la idea de
promocionar las actividades de la biblioteca y contactar a otras bibliotecas y
usuarios. En cuanto al 20% restante, expresaron argumentos validos por los
cuales atn no era prioridad en la gestion.

+ La totalidad de la poblacion que respondi6 conoce la pagina y perfil que posee la

Direccion del Libro para dar a conocer las novedades, actividades y eventos que

suceden en las bibliotecas de la Red.
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+

La poblacion de estudio que utiliza Facebook (ya sea el propio de la biblioteca o
a través del que posee la Direccion) lo utiliza para publicar mayoritariamente
actividades de lectura, cursos, talleres y seminarios e informacion sobre libros.
En menor medida publican informacion sobre autores, recomendaciones de links
y efemérides, material fotografico, entrevistas a autores, fragmentos de libros y

datos de extension cultural.

+ La gran mayoria de la poblacion encuestada eligié apreciaciones positivas sobre

el uso de Facebook para promocionar a la Biblioteca. En un 40% eligieron la
opcion “Es fundamental para la biblioteca en estos tiempos” y en un 50%
expresaron que “Las bibliotecas deben sumarse a las redes sociales y uso de las
TICS”. Una pequefia minoria (8%) piensa que “No es una herramienta segura”
y un 3% indicé “No me parece necesario invertir tiempo y recursos de la

biblioteca en Facebook”.

En la dimension cualitativa (entrevistas) se seleccioné una muestra de la

poblacion compuesta por catorce (14) bibliotecas: siete (7) que representaran a las

bibliotecas con Facebook y siete (7) que aun no lo han implementado. En este tltimo

caso, una de las bibliotecas no pudo proporcionar los datos a pesar de los insistentes

pedidos. Lamentablemente al cierre de este informe so6lo se establecen conclusiones con

una muestra compuesta por 7 bibliotecas con Facebook y 6 bibliotecas sin Facebook.

que:

En cuanto a las bibliotecas con perfil o pagina en la red social se establece

+ El tiempo de experiencia en Facebook de la muestra poblacional es heterogéneo:

3 bibliotecas poseen Facebook desde hace 2, 4 y 6 meses con una existencia
muy breve aun. Las 4 restantes poseen Facebook desde hace méas de un afio, por

lo que pudieron relatar mayores detalles y conocimiento sobre la herramienta.

+ Dados los lineamientos por parte de la Direccion del Libro, se observod que

varias bibliotecas ya habian realizado la migracién de perfiles a paginas. Al
momento de realizar las entrevistas 3 bibliotecas mantenian atn el perfil y 4 ya
habian migrado a paginas respetando la politica institucional. Un 70% manifesto

conocer la diferencia entre ambos formatos indicando Unicamente que les daria
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mayor oficialidad. En este caso, se resalta que no conocian otras funcionalidades
como por ejemplo la accesibilidad estando fuera de la red social, comunicacion
no invasiva, modulo de estadisticas, etc.

Los aspectos positivos que mencionaron en relacion al Facebook fue que en
mayor medida les permitiria contactar a usuarios y mejorar el vinculo
comunicacional, que les serviria para contactarse con otras bibliotecas y
promocionar los servicios y recursos de la biblioteca. En menor medida, que
facilitaria la difusion de extension cultural.

Es importante resaltar que no existen al momento mediciones fehacientes sobre
la asistencia de usuarios a la biblioteca como consecuencia de la actividad en el
Facebook. En este caso se recomienda utilizar el moédulo de estadisticas que
proveen las paginas de Facebook para evaluar la actividad de lo publicado, los
fans incorporados, comentarios nuevos, etc. y de esta forma cotejar con la
actividad de los usuarios presenciales de la biblioteca.

En cuanto a la participacion de los usuarios la mayoria de las bibliotecas estaba
sorprendida por la repercusion en ese sentido. Generalmente las participaciones
se manifiestan en comentarios o seguimiento de lo que propone la biblioteca
mas que sugerir o proponer.

Como ultima pregunta de la entrevista se solicitd la opinion en relacion a
Facebook como herramienta para publicitar la biblioteca. La totalidad de la
poblacion se expreso a favor y relacionod esta red social como un recurso para
explotar y aprovechar, que sirve para dar visibilidad hacia el afuera y destacaron

la importancia de recursos humanos que lo actualicen y retroalimenten.

En cuanto a las bibliotecas sin perfil o pagina en la red social se

establece que:

La mitad de la muestra poblacional (50%) de bibliotecas de la Red sin Facebook
se encuentra a la espera de las directivas de la Direccion del Libro para generar
la pagina que contenga informacion y publicidad de los recursos de su
biblioteca. Un 33% atraveso refacciones edilicias y no pudo dedicar tiempo a
este proyecto ya que volcd sus recursos humanos y tiempo a la reorganizacion
de la coleccion y cuestiones administrativas. El 17% restante manifesto

inconvenientes técnicos relacionados con interrupciones en la conexion de
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Internet y falta de personal para asistir a las reuniones de capacitacion de la
Direccion.

Con respecto a la consulta si conocen los Facebook de otras bibliotecas de la
Red, 4 bibliotecas manifestaron conocerlos y 2 no pudieron mencionar a
ninguna.

En relacion a si estan interesadas en disefiar un Facebook para su biblioteca, un
83% manifestd interés en hacerlo y un 17% se encuentra desarrollando otras
tareas prioritarias para el funcionamiento de la biblioteca.

Un tema critico en esta muestra poblacional fue la falta de personal que disponen
para disefiar y luego actualizar un Facebook. La mitad manifestd inconvenientes
por la escasez de recursos humanos y la otra mitad indicé disponibilidad y
capacidad en su personal.

Esta muestra poblacional indicé en un 62% que el Facebook les permitira
promocionar y difundir las actividades y recursos que se llevan a cabo en la
biblioteca mientras que en un 38% posibilitaria una mayor y mejor
comunicacion con los usuarios.

Un 80% de las bibliotecas piensa que su comunidad de usuarios participaria en
Facebook. En cuanto al 20% restante, manifestd no conocer atn a la comunidad
ya que recientemente reabrieron al publico. De todos modos, indicaron que esta
dentro de sus prioridades recomponer los lazos con los usuarios y salir a
“sembrar” nuevamente.

La mitad de la muestra piensa que los nifios y jovenes son los usuarios por
excelencia del Facebook. Muchos manifestaron interés en recuperar esta franja
etaria que por accion de Internet se han alejado de las bibliotecas. También un
33% indico que su comunidad de adultos podria participar ya que tienen otras
propuestas que se pueden complementar como por ejemplo, los Talleres de
Lectura y Poesia que se llevan a cabo en algunas bibliotecas de la Red.

Las bibliotecas seleccionadas han implementado otros medios para publicitar su
biblioteca. Mayoritariamente indicaron las carteleras y las promociones que se
hacen desde la Direccion del Libro. En menor medida, mencionaron a los
medios de comunicacion (radio), correo electronico (mailing), teléfono, visitas

guiadas y a través de otras bibliotecas.
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Como ultima pregunta en un 100% piensan que el Facebook puede ser una
herramienta util para promocionar y publicitar las actividades, servicios y

recursos de su biblioteca.

Por ultimo y en relacion a la entrevista personal realizada a la Bibl.

Violeta Gibaja se destaca que:

En un primer momento la iniciativa del Facebook surgié de manera informal
desde la Direccion del Libro y luego fue extendiéndose a las bibliotecas de la
Red, institucionalizandose.

En la actualidad existe un plan y politica de accion que se esta llevando a cabo

de manera satisfactoria en el dmbito de la Direccion General del Libro y

Promocion de la Lectura del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires.

La politica de contenidos, edicion, actualizacion y publicacion en Facebook se

basa en dos lineas de trabajo:

- Aprovechar la red social Facebook como un recurso gratuito de
comunicacion masiva para difundir servicios, recursos, eventos especiales,
actividades de promocion de la lectura, etc.

- Potenciar y maximizar el trabajo en Red sin perder de vista la identidad
propia de cada biblioteca barrial.

Desde la Direccion surgid la iniciativa de migrar los perfiles a paginas para

incorporar primero a las bibliotecas de la Red e ir sumando también contactos de

las otras bibliotecas asi como replicar las noticias y novedades publicadas entre
todas.

El proceso de migracion se realiza con asistencia por parte de la Direccion para

capacitar al personal sobre qué informar, pautas editoriales, como resolver los

casos de comentarios inapropiados, etc.

Facebook fue elegido por ser una herramienta de comunicacién masiva, gratuita,

que facilita la interacciébn espontanea con gran cantidad de usuarios y

actualizable en tiempo real.

AUn no poseen un sistema de recoleccion de datos estadisticos que vincule el

uso de Facebook con la presencia de usuarios en las bibliotecas.
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La Red de Bibliotecas Publicas utiliza también otras herramientas para
promocionar las actividades (gacetillas de prensa, listas de correo electronico,
carteleras, etc.) pero hasta el momento ninguna igual6 a Facebook.

4 Facebook permitié a la Direccion y a la Red llegar a usuarios reales y también a
potenciales asi como dar visibilidad ante el Ministerio de Cultura, otras
bibliotecas de nuestro pais y del extranjero.

i« Los beneficios concretos que se mencionaron desde que Facebook se

implement6 en la Red de Bibliotecas Publicas de la Ciudad de Buenos Aires

son:

- Abri6 un lugar de reflexion y debate sobre el lugar de las bibliotecas a partir
de la irrupcion de las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion
(TICs).

- Dio trascendencia a las bibliotecas superando el ambito fisico, es decir
superando barreras geograficas.

- Permiti6é una comunicacion horizontal entre la Direccion y las bibliotecas de
la Red asi como las bibliotecas que la componen entre si, enterandose de

manera instantanea las actividades que se llevan a cabo en cada una de ellas.

En relacion a la hipdtesis planteada en el Plan de Trabajo de esta investigacion
se puede concluir que efectivamente las bibliotecas que pertenecen a la Red de
Bibliotecas Publicas del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires y utilizan la
herramienta Facebook tienen una mayor publicidad y visibilidad de sus recursos,
servicios y actividades que las bibliotecas que aiin no se han sumado a esta iniciativa.

Con respecto a sumar usuarios potenciales no hay atun evidencia ni registros que
documenten una mayor afluencia a la biblioteca vinculada con la iniciativa 2.0.

En cuanto a los beneficios que brindé Facebook a la Red y a la Direccion del
Libro ademas de la promocion y difusion de sus bibliotecas, servicios, recursos y
actividades; se destacan la participacion efectiva de usuarios generando lazos mas
cercanos e intimos; una comunicacion horizontal entre la Direccion y las bibliotecas, asi
como también entre las bibliotecas; mayor visibilidad en el ambito del Gobierno de la
Ciudad de Buenos Aires y fuera de ¢él, trascendiendo no so6lo en el pais sino hacia el

exterior.
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Es importante destacar que a lo largo de la elaboracion de este trabajo se
percibié un cambio de actitud en relacion a las bibliotecas que aun no tenian Facebook.
Durante las entrevistas surgieron ideas y formas de aprovechar la identidad de cada
biblioteca para generar contenidos que podian resaltar su idiosincrasia y necesidades de
la comunidad y asi, pensar como armar un Facebook en ese sentido.

Al comenzar esta investigacion, la Red de Bibliotecas solo contaba con seis (6)
bibliotecas con perfil en Facebook. En el mes de septiembre el nimero alcanzaba a doce
(12) —mencionadas en el Plan de Trabajo4-, y a fines de noviembre se sumaron tres (3)
mas:

Biblioteca Mariano Pelliza® (Flores)

Biblioteca Baldomero Fernandez Moreno® (Chacarita)

Biblioteca Hilario Ascasubi’ (Floresta)

Asi es como al dia de hoy totalizan quince (15) bibliotecas en la iniciativa 2.0
promovida por la Direccion General del Libro y Promocion de la Lectura del Gobierno

de la Ciudad de Buenos Aires.

Tal como se mencioné en la introduccion de este informe estas conclusiones pueden
variar en un futuro muy cercano y depende de nosotros como profesionales de la
informacion el espacio e importancia que le demos a la gestion y al marketing para que
nuestras bibliotecas puedan seguir creciendo en cuanto a productos y servicios
orientados a nuestros usuarios y sus necesidades.

Entiendo que los beneficios de la web 2.0 son muchos y con ellos debemos aprender
a escuchar a los mercados y a nuestros clientes/usuarios de una manera mas cercana a
través de sus comentarios y participaciones. Reconocer estas herramientas nos permitira
saber qué es lo que realmente quieren y asi al conocer sus expectativas reales, poder
satisfacerlas.

Espero que este trabajo sea un estimulo y se haga extensivo a otras poblaciones,
para que otras bibliotecas -no solo publicas-, puedan dar cuenta de esta herramienta que
hoy nos propone Facebook como recomendable y apta para dar difusion, promocion y

visibilidad.

* Punto 2 - Marco Tedrico del Plan de Trabajo.

5 https://www.facebook.com/pages/Biblioteca-Mariano-Pelliza/2305395703396542sk=info
® https://www.facebook.com/profile.php?id=100002937971346&sk=info

7 https://www.facebook.com/profile.php?id=100003013544791&sk=info
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