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RESUMEN

A principios de 2009 Biblioteques de Barcelona vio la necesidad de estar presente en las redes
sociales, y la herramienta que mejor cumplia con las necesidades de la institucion fue Facebook.
Desde esta red social se fue informando sobre las actividades y servicios que ofrecian el conjunto
de bibliotecas publicas de la ciudad, con la ventaja de que los comentarios y las sugerencias de
los usuarios/admiradores nos sirvieron para alimentar a su vez la comunicacion y mejorarla. El
incremento de admiradores fue progresivo, el boca a oreja digital funciond, y pronto se llego a los
mas de 1.000 en el conjunto de paginas. Pasado un afo de presencia en Facebook, y viendo los
niveles de uso de cada una de las paginas, nos planteamos la oportunidad de mantener vivas las
36 paginas de las bibliotecas.

1. Introduccion

Desde la creacion del Consorci de Biblioteques de Barcelona, en el aflo 2001, la visibilidad de éstas
en Internet se centraba en el sitio web Biblioteques de Barcelona' y de los sitios web propios de cada
biblioteca que se estaban creando lentamente desde el afio 2006.

En 2009 se encontraban en funcionamiento diez sitios web de bibliotecas. Estos webs son
basicamente paginas estaticas de informacion de la biblioteca que no permiten practicamente la in-
teraccién con el usuario.

En el ano 2009 el Plan de Accién de Biblioteques de Barcelona introdujo diversos objetivos en
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC):

e redisenar el web de Biblioteques de Barcelona e incorporar nuevos tramites y servicios (re-

serva online de ordenadores, inscripcién online a los cursos y talleres de alfabetizacién digi-
tal,..) — objetivo TIC para el 2010

e crear los webs de todas las bibliotecas (de las 20 bibliotecas ya existentes y las nuevas inau-

guraciones)

e potenciar la utilizacion de servicios web 2.0 (Facebook)

En 2009, aprovechando el auge de la comunicacién a través de Internet y de las herramientas
2.0, des de Biblioteques de Barcelona, se hizo un salto muy importante a la hora de implementar los
servicios de comunicacion con los usuarios a través de estas herramientas.

Las 32 bibliotecas existentes en ese momento se hicieron presentes en Facebook, un espacio
gue permite la colaboracion fluida entre la biblioteca y los usuarios. La acogida fue realmente buena,
con mas de 6.000 seguidores de las bibliotecas.
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2. Objetivos del proyecto

Los principales objetivos para la creacion de las paginas Facebook de las Bibliotecas eran: hacer pre-
sentes a todas las bibliotecas de Barcelona en la red y permitir la interaccién con los usuarios.

Las paginas Facebook de Bibliotecas no pretendian sustituir los sitios web de las bibliotecas sino
complementarlas, generando trafico hacia ellas y atrayendo nuevos usuarios, a la vez que potenciar
la interaccion biblioteca-usuario.

Por otro lado, también se pretendia conseguir una mayor difusién de los servicios, sobretodo
los virtuales (solicitud del carné’, reservas y renovaciones de documentos’, boletines electrénicos’,
reserva de ordenadores’, inscripciones a cursos y talleres de alfabetizacion digital®), de las noticias y
las actividades de las bibliotecas.

3. Las Biblioteques de Barcelona en la red social

Facebook aparecié en 2004 como una red social para los estudiantes de la Universidad de Harvard,
pero poco a poco fue abriéndose al publico general. Actualmente, puede darse de alta en la red
cualquier persona con una cuenta de correo electrénico. En esta red social, los usuarios se pueden
organizar en grupos y unirse a redes especificas segiin sus preferencias, su situaciéon académica o la
zona geografica.

Actualmente tiene mas de 400 millones de usuarios activos, el 50% de los cuales lo utilizan
diariamente, con una media de 130 amigos. Los usuarios de la red comparten cada mes mas de 25
billones de contenidos (enlaces, nuevas historias, posts de blogs, notas, albumes de fotos, ...), se
relacionan con una media de 60 paginas, grupos o eventos y crean alrededor de 70 contenidos cada
mes.’

Facebook permite crear diferentes tipos de objetos: perfiles, paginas, grupos y eventos. Para
incluir a las bibliotecas en esta red social se opt6 por las paginas junto con un perfil propio de cada
biblioteca para poder administrar la pagina, y se recomendo a las bibliotecas no hacer amigos en el
perfil sino admiradores de las paginas.

Las paginas tienen como principal ventaja, si las comparamos con los perfiles o grupos que
requieren un registro previo en Facebook y algun tipo de relacién entre ellos (amigos o seguidores),
gue son visibles para todos los usuarios, sin registro previo.

3.1. Elinicio de las bibliotecas en la red social

Las paginas y perfiles Facebook se crearon entre noviembre de 2008 y enero de 2009, y se publicaron
el 4 de febrero de 2009.

De manera centralizada desde la Direcciéon Técnica de Coordinacion y Servicios se disefid y se
dieron de alta todas las paginas de las bibliotecas y la de Biblioteques de Barcelona, asi como todos
los perfiles, y se asumié el compromiso de formar y dar soporte al personal encargado de su mante-
nimiento, asi como del mantenimiento y actualizacién de la pagina de Biblioteques de Barcelona.

Las funciones de cada biblioteca son:

e Mantener actualizados los contenidos.
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e Consultar cada dia la pagina y realizar el sequimiento de las acciones de los admiradores.
e Responder a las peticiones de informacién en 24 horas maximo (48 horas si es fin de sema-

na)
e Enviar unas estadisticas mensuales
Banner Facebook A partir del 4 de febrero también empez6 la difusion de la inicia-
tiva en listas de distribucion y notas de prensa. También se realizé una
Find us on noticia en el web de Biblioteques de Barcelonay se incluyé el banner que

Fa.CEbUOk Facebook recomienda para la promocién en todos los webs de bibliote-
cas existentes.

Paralelamente a la creacién, publicacion y difusion se inicié una
formacion a las direcciones de las bibliotecas. En estas formaciones se
explicaron conceptos como los amigos (en los perfiles) y los admiradores (en las paginas), la informa-
ciéon y privacidad de los perfiles, el gestor de paginas, los andlisis estadisticos, la estructura de las
paginas de bibliotecas, las diferentes aplicaciones usadas: notas, muro, elementos publicados, cajas
estaticas, sindicacion, etc.

También se desarrollé un documento de trabajo con los conceptos y acciones basicas de Face-
book.

3.2. Una red en constante cambio

Facebook esta continuamente cambiando. Las paginas y los grupos han ido evolucionando y cada vez
son mas similares a los perfiles personales.

Pocas semanas después de la publicacion de las paginas éstas cambiaron de aspecto. Con la
intencion de ser mas atractivas e interactivas, las nuevas paginas tenian un formato como el de los
perfiles personales con sus mismas aplicaciones: el muro, las actualizaciones de estado y las diferentes
pestafas que existian en cualquier perfil.

Pagina Facebook de la Biblioteca Pagina Facebook de la Biblioteca
Barceloneta-La Fraternitat (Version 1.%) Barceloneta-La Fraternitat (Version 2.°%)
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Debido a este cambio se realizé un nuevo documento de trabajo con las caracteristicas de las
nuevas paginas, con la intencién de informar a las bibliotecas sobre como modificar, mover y eliminar
las informaciones del muro o las cajas, como crear nuevas pestafas y como incluir nuevas aplicacio-
nes. También se recomendd una visualizacion especifica de informaciones en el muro y pestafas, asi
como la sindicacion de las paginas web y blogs de cada biblioteca.

3.3. Las paginas Facebook de las Bibliotecas

Actualmente las paginas de las Bibliotecas tienen una estructura similar: en la zona izquierda las in-
formaciones basicas y las casillas que la biblioteca haya decidido incluir, y en la zona central el muro
y las diferentes pestaias.

La informacion basica consta de una imagen de la biblioteca, la direccién, el teléfono vy el
horario, los admiradores y las paginas facebook favoritas. También se pueden hacer visibles otras casi-
llas como los eventos, los enlaces, las notas, etc. Se recomienda que las casillas de «Tramits en linia»
(Tramites en linea) y «Alguns indicadors» (Algunos indicadores) estén visibles en la pagina principal.

El muro siempre esté visible como pagina principal, y en él podemos encontrar las notas infor-
mativas de la biblioteca, eventos sobre las actividades que se realizaran, fotografias de alguna activi-
dad destacada, enlaces de interés, videos de interés, etc., asi como comentarios de usuarios y sindi-
cacion de los contenidos del web de la biblioteca o de su/s blog/s.

Pagina Facebook de la Biblioteca Jaume Fuster
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Hay tres pestanas creadas en todas las paginas:
e El muro

e Presentacion: con informacién de la biblioteca.
¢ Casillas o cajas: con las cajas de informacion.
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Cada biblioteca puede, a partir de esta base crear todas las pestafias que crea conveniente,
aungue se recomienda crear las pestafias de presentacion, enlaces de interés y, si la biblioteca dispo-
ne de sindicacion a algun blog que realiza, también se recomienda una pestafia de sindicacion.

3.3.1. Aplicaciones utilizadas

El muro: forum donde la biblioteca puede escribir informaciones y los usuarios dejar una opinién,
sugerencia, etc.

Pagina Facebook de la Biblioteca Francesca Bonnemaison
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Fotos: aplicacién que viene por defecto en el muro. Se utiliza para colgar alguna fotografia de
interés de la biblioteca, normalmente de actividades realizadas.

Pagina Facebook de la Biblioteca Sagrada Familia
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Enlace: aplicacion que viene por defecto en el muro. Se utiliza para incluir enlaces en el muro

e incluye una imagen de la pagina donde se enlaza. Normalmente se utiliza para ofrecer mas

infor-
macién a la nota, enlazar videos, etc.

Pagina Facebook de la Biblioteca Vapor Bell
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Evento: aplicacion que viene por defecto en el muro. Se utiliza para informar de actividades

con una fecha concreta, se puede incluir una imagen y los usuarios pueden comentar si piensan ir o
no. Cada evento genera una url propia.

Pagina Facebook de la Biblioteca Francesc Candel
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Static FBML: aplicacion gue genera una casilla vacia que acepta el formato html. Esta aplica-
cion se utiliza para la presentacion, tramites linea e indicadores

Pagina Facebook de la Biblioteca Horta-Can Mariner
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Networkedblogs: aplicacion que permite sindicar blogs en el muro, y no sélo publica el texto

sino también la imagen del post.

Pagina Facebook de la Biblioteca Vila de Gracia

Biblloteca Vila de Gracla | &Y Megnia

My ol Mu  Coslln  Cveotn  Dllasd.. Dl

€l a7 Crli M G

IR Ca Vil e Gracla Conenps 9 R o Pares | Margs 0o 5 inanty

it Beres

L2 R e soartar  Ma Guith

st Vi e G ek
o 0 Ol MEDETSARNIA

10509~ 21,00

16200 - 21:00

109~ 1400
16092100

hiintec 3, rorei-a Al
Cuflvores e ba Mecimryines | Bebbotecs Whe de Gricia | web
dha la clakat de Rarcabans

1300~ 1400

A prrven e e ol

V Congreso Nacional de Bibliotecas Publicas. Gijon, 2010



8 Biblioteca Publica, proveedora de contenidos digitales

Social RSS: aplicacion que permite sindicar las noticias y actividades de las paginas web de las
bibliotecas.

Pagina Facebook de la Biblioteca La Sagrera-Marina Clotet
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4. Algunos indicadores estadisticos

4.1. Indicadores generales

Facebook es una de las herramientas mas utilizadas por las bibliotecas publicas. Sélo hace falta buscar
«bibliote» en Facebook y aparecen 942 resultados, de entre los cuales encontramos 342 paginas.

Las paginas Facebook de bibliotecas publicas espafiolas con mas admiradores son la Biblioteca
Nacional con 51.426 admiradores, las Bibliotecas Municipais de A Corufia con 5.677, la pagina de
Biblioteques de Barcelona con 2.617 y la Biblioteca Regional de Murcia con 1.838. El nimero total de
admiradores de las 36 Biblioteques de Barcelona suma 5.781.

4.2. Indicadores de las Biblioteques de Barcelona

Las paginas de las bibliotecas de Barcelona tienen entre 41 y 446 admiradores®. Las bibliotecas con
mas admiradores normalmente se corresponden con las bibliotecas de distrito y con mas visitas, pero
hay alguna excepcién como en el distrito de Horta-Guinardé donde las bibliotecas Montbau y El
Carmel-Juan Marsé, con pocas visitas anuales tienen un alto indice de admiradores, igual que la Bi-
blioteca Francesc Candel en Sants Montjuic. En el distrito de Sant Marti, destaca la biblioteca Poble-
nou-Manuel Arranz, inaugurada sélo hace un afio, en mayo 2009.

Los distritos con mas admiradores son Horta-Guinardo, con 4 bibliotecas, Sant Andreu, con 4
bibliotecas y Ciutat Vella, con 4 bibliotecas; curiosamente éstos no coinciden con los tres distritos con
mas poblacion’ Eixample, Sant Marti, y Sants Montjuic, ni con los distritos con mas visitas diarias a las
bibliotecas, Eixample, Gracia, excepto Horta-Guinardé.
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Relacion entre admiradores y visitas anuales de las 10 paginas Facebook de bibliotecas
con mas admiradores

Bibliotecas con mas admiradores
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Aqui hay que volver a destacar el distrito de Horta-Guinardd, uno de los distritos con mas
admiradores, con dos de sus bibliotecas entre las diez con mas admiradores (las otras dos bibliotecas
entre las veinte primeras) y con un alto porcentaje de visitas diarias.
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4.3. Indicadores de la pagina de Biblioteques de Barcelona

La pagina Facebook de Biblioteques de Barcelona destaca por tener un mayor nimero de admirado-
res, 2.648 admiradores'.

Esta pagina estd mantenida y actualizada por personal de la Direcciéon Técnica de Coordinacion
y Servicios de las Biblioteques de Barcelona con la colaboracion de la Direccion de Programas.

Actualmente se informa a los admiradores de las Ultimas noticias y actividades generales de las
bibliotecas, se destacan actividades e iniciativas concretas, se responden a cuestiones planteadas por
los usuarios, y, des de hace dos anos, se informa de las propuestas de los espectaculos del Festival de
Barcelona Grec con la sindicacion de un blog'" donde las bibliotecas ofrecen informacién adicional
sobre estos espectaculos: lectura, musica y audiovisuales que los usuarios encontraran en las biblio-
teca de Barcelona asi como sugerencias de paginas web y de recursos de las redes sociales (Myspace,
Facebook, Youtube...).

Estadisticas de los admoradores de la pagina de Biblioteques de Barcelona - Edad y género

Todos los admbadores de Biblloteques de Barcelona.
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Segun podemos ver en las estadisticas de la pagina Facebook, los admiradores mayoritarios de
Biblioteques de Barcelona son mujeres (62 %).

El perfil mayoritario son mujeres entre 25 y 34 afios, el sequndo grupo por orden de importan-
cia son mujeres de 35 a 44 afos y finalmente hombres entre 35 y 44 anos.

El promedio de actividad en la pagina es de 2 informaciones en el muro a la semana (incluyen-
do notas, eventos, fotografias, enlaces, ...).

Los comentarios, publicaciones en el muro y votos «me gusta» obtenidos por cada publicacion
varfa mucho, pero sobresale la opcién «me gusta», practicamente todas las informaciones aparecidas
en el muro tienen como minimo un «me gusta», llegando a un méaximo de 17.

5. Situacion actual: un momento de reflexion

En mayo de este ano, después de un ano en funcionamiento, se revisaron las 36 paginas Facebook
de las bibliotecas de Barcelona y sus respectivos perfiles.
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Se constaté que mucha informacion no estaba actualizada, por ese motivo se actualizaron los
contenidos comunes de manera centralizada: tramites en linea y enlaces de interés.
Los puntos positivos encontrados han sido:

Las bibliotecas que han ido actualizando las paginas de manera constante tienen un mayor
numero de admiradores y estos cada vez interactian mas con la biblioteca a través de Face-
book.

Bibliotecas, que en principio eran mas reacias a estar en esta red social, han manifestado un
interés creciente por el proyecto.

Algunos usuarios han felicitado a las bibliotecas por la iniciativa.

Los puntos negativos encontrados han sido:

Se realizaron, también, visitas a las bibliotecas que asi

Algunas bibliotecas no han acabado de entender la diferencia entre perfiles y paginas, este
desconocimiento ha ocasionado que algunas bibliotecas tengan mas amigos que admirado-
res.

Algunas bibliotecas han estado actualizando el perfil de la biblioteca y no la pagina.
Algunas bibliotecas no han actualizado la pagina Facebook ya que no la han asimilado como
un canal de comunicacion valido con el usuario, hecho que ha comportado que algunos
comentarios de los usuarios no se hayan respondido.

La mayoria de bibliotecas cuya pagina web permite la sindicaciéon no las han sindicado en
Facebook, pero si que han ido actualizando la pagina con enlaces a las noticias y actividades
del web de la biblioteca.

La mayoria de bibliotecas que disponen de un blog activo no lo han sindicado en la pagina
Facebook propia.

o solicitaron, para resolver dudas sobre

el mantenimiento y la actualizacion, ya que, debido a la rotacion del personal, algunas bibliotecas no
tenian en su equipo personal con formacién suficiente.
Después de esta revision las acciones que se realizaran este afo van a ser:

Dar de baja aquellas paginas que no se estén actualizando.

Ofrecer soporte a las bibliotecas que actualmente estan actualizando el perfil y no la pagina
para que cambien esta dinamica.

Realizar formacién sobre las aplicaciones de sindicacion de contenido mas interesantes para
las bibliotecas con un blog en activo para que los sindiquen en las paginas Facebook y pue-
dan alimentarse con sus posts.

La inclusion de las bibliotecas en la red social Facebook permitid, en un primer momento, ofrecer
visibilidad en la red, de manera rapida, a las bibliotecas que aun no disponian de sitio web, a la vez
que modernizé la imagen de las Biblioteques de Barcelona en Internet.

Facebook también esta permitiendo acercarse a los usuarios y crear redes de intereses comunes
entorno a la biblioteca, al mismo tiempo, los propios admiradores conducen a sus amistades hacia la
biblioteca a través de sus comentarios y las exportaciones de contenidos de las paginas a sus perfiles.



El proyecto «Facebook en las Biblioteques de Barcelona, no ha implicado ningun coste directo,
ya que la tecnologia ya esta disponible: todas las bibliotecas disponen de conexién a Internet y la
aplicacion usada, Facebook, es gratuita; pero no ha sido un proyecto con un coste cero, hay que se-
fAalar los costes indirectos, sobretodo de personal. Ha requerido la participacion, en un primer mo-
mento del personal de la Direccion Técnica de Coordinaciéon y Servicios que ha creado las paginas y
perfiles, ha formado a parte del personal de las bibliotecas y ha revisado la implicacion de estas en el
proyecto, y, en segundo lugar, la implicacién de las bibliotecas, tanto de las direcciones como del
propio personal para el mantenimiento y actualizacion de las paginas.

Es muy importante el posicionamiento de la institucion y de la direccién de la biblioteca y del
equipo humano que hay detras. Hemos visto que bibliotecas pequefias tienen mas admiradores que
otras con mas visitas y movimiento diario, esto se debe, sin duda, a la implicacién del equipo humano
gue hay detras, que ha ido actualizando la informacién, preocupandose de responder a los usuarios
y haciendo difusién de la pagina entre los usuarios de la biblioteca.

Las bibliotecas deben trabajar en ellas, una pagina sin contenido actualizado y sin respuestas
a las consultas al usuario ofrece una mala imagen, por lo que es mejor optar por no estar en la red.

Actualmente las 36 bibliotecas de Barcelona disponen de su propio web y la pagina Facebook,
éstos dos canales de informacién en la red estan ya totalmente interiorizados en la institucién; cada
Vez que se inaugura una nueva biblioteca estos estan publicados en la red unos dias antes.

Aunque el canal oficial de comunicacién de las bibliotecas en Internet sea su pagina web, Fa-
cebook es, para la mayoria, un canal importante de difusion y comunicacién con el usuario. Lenta-
mente los usuarios van interactuando mas con la biblioteca a través de las paginas, sobretodo cuan-
do comprueban que la biblioteca responde a sus dudas o a sus comentarios.

El futuro del proyecto de las Biblioteques de Barcelona en Facebook dependera de la evolucién
de sus sitios web, en la medida que permitan la integracién de las aplicaciones 2.0. Estd demostrado
gue incorporar las herramientas de participacién, como blogs, valoraciones, etiquetas, foros, etc.,
hace aumentar las visitas y fidelizar a los usuarios. Biblioteques de Barcelona esta trabajando en esta
direccién.
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