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Esta de moda buscar la rentabilidad en Internet y son innumerables los sitios en la red y los eventos
cuyo leiv motiv es encontrar las claves de la rentabilidad de la inversion'. ; Qué buscan estos profesio-
nales? Sin lugar a dudas, evidencias del éxito obtenido, demostrar el beneficio conseguido para su
empresa con el uso de las herramientas de la web social. Para ello se necesitan formas de medir el
impacto de la web 2 en las empresas, en las instituciones. ;La inversién que se esta haciendo en In-
ternet realmente esta devolviendo beneficios a las empresas? ;medimos bien las acciones que reali-
zamos en Internet? ;usamos las herramientas necesarias? ¢ qué datos son los que hay que analizar?,
imejorara realmente el servicio, la marca? Generalmente estos objetivos se encuentran integrados en
sus planes de Marketing 2.0.

En el entorno bibliotecario nos hacemos también estas reflexiones, ; es posible medir el retorno
de la inversion en Internet, en las redes sociales?; Qué uso real tienen estas aplicaciones de la biblio-
teca 2.0? ;Qué resultados hemos obtenido?; Qué instrumentos de evaluacién hemos implementado
para medir el rendimiento?

N.° de visitas a las webs de bibliotecas universitarias (Espana)
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La preocupacion por medir el éxito o rentabilidad de un sitio web preocupa a todos y no es
ajena a las bibliotecas. En estos uUltimos afios estamos viendo como el niUmero de visitas a nuestras
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2 Biblioteca Publica, usuaria de contenidos digitales

instalaciones fisicas disminuyen asi como a nuestros sitios web. De Rosa et al’, ya lo constataban en
el 2007, demostrando como el uso de los sitios web de bibliotecas de Canada, EEUU y Reino Unido,
se habian reducido en un 30% en 2005 y un 20% en 2007.

N.° de visitas a las webs de bibliotecas universitarias (Espana)
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En el entorno espafol, y a finales de 2010 podemos ver los mismos resultados por ejemplo, en
las estadisticas de visitas a los portales web de las bibliotecas universitarias espafolas. Si nos referimos
a los accesos a los catalogos, un ejemplo significativo es el catdlogo Fama de la Universidad de Sevilla,
gue ha visto descender el nimero de sus consultas en los Ultimos afios como tendencia generalizada
(estadisticas REBIUN?).

Ante estos datos, las bibliotecas se plantean ofrecer a sus usuarios y a través de sus paginas
web, algo més que sitios estéticos en los que encontrar informacién, y buscan que sus usuarios estén
motivados, que vivan auténticas experiencias online de gran calidad, por lo que estan introduciendo
servicios y aplicaciones de la web 2.0 en sus sitios web, convencidos de su rentabilidad. Jorge Serrano*
afirmaba en una entrevista en RecBib, que «La biblioteca 2.0 es un servicio de informacion escalable
y rentable (apliquense los indicadores que se necesite para definir “rentabilidad” en una organiza-
ciéon, que no tiene por qué ser econdmica) que cuenta con la participacion del usuario».

En el reciente informe de la ACRL, «Top ten trends in academic libraries»®, se habla de la ne-
cesidad de evaluar que tienen las bibliotecas universitarias, presentar evidencias del éxito de la inver-
sién, demostrar el valor de sus servicios y colecciones. Las redes sociales pueden ayudar a la bibliote-
ca a ir donde los usuarios estan, pero muchos bibliotecarios ven un reto en determinar cual de ellas
implementar, cuantos recursos asignar, y como evaluar su efectividad. La relacion bibliotecas/web
social ya ha sido aceptada, pero ha costado mucho trabajo y sobre todo tiempo y esfuerzo. Cuando
la situacion era complicada, el secreto estaba en convencer al lider de que el fin que se perseguia iba
en su beneficio, se enmarcaba en los objetivos de la institucion y su objetivo era conseguir los mismos
beneficios. Por lo tanto, se convence con datos que avalen la bondad del proyecto, datos que pueden
proceder de instituciones similares o ser datos propios. Pero hay que presentar cuentas de resultados
gue evidencien y convenzan de la rentabilidad de la inversion.
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Redes sociales utilizadas
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¢Que tenemos hasta ahora? Por un lado, tenemos evidencias de que los usuarios estan
usando las herramientas y aplicaciones de la web social®. Y por otro vemos como el trafico que se
produce en la red esta en gran medida generado por el uso de estos nuevos medios’.

En relacion a las bibliotecas, tanto en el resto del mundo como en Espafa, tenemos estudios
que avalan el uso de las herramientas y aplicaciones de la web social en sus bibliotecas y de los que
hemos extraido una serie de resultados®:

Para autores como Chua (2010) y segun sus estudios, el nimero de bibliotecas que tienen
implementada alguna de las herramientas de la web social asciende al 50% (para otros como Tripathi,
2010, este nimero asciende al 62,2%), un 27% se lo esta planteando y tan solo el 31% no las usan.

Por el nivel de uso, las mas implantadas son los blogs con un 56,6% (un 65% segun Kimy
Abbas), y seguin otros autores los IM (Tripathi, 2010), que para Chua alcanza al 46,6% de las biblio-
tecas. Los sistemas RSS son también muy utilizados, un 50% de la muestra. Las redes sociales tiene
un 20% de seguimiento, los podcast un 27% (Kim y Abbas, 2010), y las wikis un 16,6% (aunque
en el mismo estudio de Kim y Abbas, se sefala como una herramienta en expansién, que esta au-
mentando su uso, fundamentalmente como forma de colaboracién entre bibliotecarios). El mayor
de los problemas que se plantean con las wikis segun el estudio de Chu es la baja participaciéon de
los usuarios.

Los sistemas de etiquetado social son seguidos en un 16'6%, aunque en el estudio de Kimy
Abbas (2010), el nimero asciende al 22%.

En la distribucién por paises, America del Norte aventajaba a Europa y Asia, los otros dos con-
tinentes comparados en el estudio de Chua. Y por tipos de bibliotecas, son las universitarias las que
aventajan a las publicas en el uso de aplicaciones de la web 2.0. Probablemente la implicacién y uso
de estas herramientas por los estudiantes universitarios favorezca su introduccién en los servicios bi-
bliotecarios. En la imagen siguiente puede verse la clasificacion de estas herramientas segun el uso
que se haga de ellas en las bibliotecas.
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A classification of Web 2.0 applications for libraries

Information work Description Examples of Web 2.0 applications
Information acquisition Gathering of information from sources external to libraries .‘BVI?E:
Information dissemination Distribution of information by libraries to users RSS

Information organization  Representation of content to facilitate subsequent search and retrieval Social tagging services

Instant messaging

Information sharing Bilateral flow of information between libraries and users Bl Retnioridng shividad

Aunque el fin perseguido por los bibliotecarios sea el mismo, mejorar la experiencia del usuario
y satisfacer sus intereses, el uso que se haga de ellas dependera siempre de la imaginacién de los
bibliotecarios y su toma de decisiones. Por ejemplo, en un gran nimero de bibliotecas publicas de
EEUU, se ofrecen servicios de tutoria virtual a través del chat, a los estudiantes para sus trabajos de
clase. Es frecuente también encontrar aplicaciones que se complementan unas a otras, blogs con RSS,
chat y enlaces a redes sociales, como es el caso de muchas bibliotecas publicas.

En el estudio de Kim y Abbas (2010), se sefiala que en el caso de las wikis, el uso es fundamen-
talmente, un 45%, para colaborar entre bibliotecas, el 31% entre el personal de la biblioteca, el 15%
entre bibliotecarios y usuarios, y solo el 8% entre los mismos usuarios. En el uso de los RSS, solo el
11% de los entrevistados en el estudio de Kim y Abbas habian usado las RSS a pesar de estar presen-
tes en el 73% de los sitios web. Los podcast, a pesar de estar presentes en el 27% de las bibliotecas
universitarias, solo es usado por el 4'3% de los usuarios. Del 22% de las bibliotecas que ofrecen
bookmarks a sus usuarios, el 43% de los mismos los usan.

En cuanto al tipo de usuario que las usan y segun el estudio de Kim y Abbas, los doctorandos
y docentes usan el RSS mas que los demas colectivos universitarios; los alumnos de master usan mas
el etiguetado social y los hombres, mas los RSS que las mujeres.

User initiated Folksonomy,
Tagging,
Bookmark

Wiki

Blog, Twitter

RSS, Podcast

Library-initiated
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La participacion del usuario en lineas generales es muy baja, siendo mayor la iniciativa de la
biblioteca para ofrecer contenidos que la participaciéon que consigue por parte de los usuarios.

Por otro lado, la calidad de las contribuciones de los usuario también debe supervisarse ya que
la emocion por participar en algo novedoso no debe hacer disminuir la calidad de los contenidos.

La calidad de los sitios web de las bibliotecas se ve influida por la presencia de estas aplicacio-
nes, por su naturaleza participativa y facil de usar, ya que ofrece oportunidades de interaccién con los
usuarios y entre ellos. El usuario deberia de sentirse mas enganchado al sitio web de la biblioteca con
el uso de estas herramientas, sin embargo, asi como mejoran la experiencia del usuario, no mejoran
de igual manera la calidad de los contenidos ofertados. Estos estudios proponen mayor control en las
politicas de revision de los contenidos aportados por los usuarios.

Las aplicaciones que mayor calidad del sistema y de la informacién, aportan a la sede web de
la biblioteca son las que se dirigen a organizar y compartir informacion (Redes sociales, Mensajeria
instantanea (chat) y sistemas de etiguetado social), mas que las dirigidas a adquirirla o comunicarla
(RSS, Blogs y wikis).

Estos estudios aconsejan a las bibliotecas que ofrezcan mas opciones de personalizacion de sus
sitios web, ya que se trata de una iniciativa muy apreciada por los usuarios y que elaboren politicas
de uso de estas herramientas, destinadas tanto a los bibliotecarios como a los usuarios.

Todos estos estudios inciden en la oportunidad que nos brindan el uso de estas herramientas
en las bibliotecas universitarias y que la respuesta relativamente baja por parte de los usuarios requie-
re mayor inversion en formaciéon en estas herramientas tanto a los usuarios como a los profesionales
para animarlos a su uso, asi como invertir en un plan de marketing para que se conozcan y vean sus
beneficios.

Which of the following do you use to scan for mentions of your library on the web

Twitter search
Google alerts
Others

| don't monizor mentions of my Horary on the wab

How do you monitor your alerts for mentions of your library?
Twitter desktop client

Twitter web client

Google Reader

Metuibes, lgooghe

Other

I don't monitor alerts

Los tres principales problemas detectados son (Chu, 2010):
1. Baja tasa de participacion del usuario
2. Dificultad para introducir una nueva tecnologia (miedos)
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3. Falta de conocimiento por parte de los usuarios (y personal, lideres).

4. Necesidad de tener resultados medibles (con medidas estandar en gran parte anticuadas)

Asistimos a una realidad en este sentido, y es que las bibliotecas no estan monitorizando el
impacto que estas herramientas pueden tener en sus sitios web, como afirma Aaron Tay’ de la Biblio-
teca de la Universidad de Singapur y muestra en su blog.

En Espafa encontramos también publicaciones recientes que avalan lo que venimos diciendo',
de qué forma estan usando las bibliotecas espafiolas las herramientas de la web social. Sin embargo,
siguen faltando estudios que evidencien su utilidad, si exceptuamos estudios recientes como el infor-
me cuantitativo de la Diputacion de Barcelona', los estudios de José Luis Menéndez"”, de la Bibliote-
ca IE School Business, o de las bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico."”

Llegados a este punto, necesitamos encontrar evidencias, necesitamos dar un paso mas y en-
contrar ejemplos de medicién de su rendimiento. Es necesario conocer como nos ha ido, valorar sis-
tema que midan su rentabilidad.

En estos momentos debemos considerar las técnicas de marketing 2.0 que nos ayuden a cuan-
tificar el retorno de la inversion realizada, en varios términos:

¢ Datos cuantitativos. Habra que determinar cuéles son los datos que mejor reflejan el retorno
de inversion.

e Datos cualitativos: en los que contemplaremos respuestas a preguntas del tipo ¢somos par-
te de las conversaciones acerca de nuestro producto y la industria? ¢y en relacién a nuestros
competidores? ¢ fuimos capaces de crear mejores relaciones con nuestras audiencias?, ¢ par-
ticipamos en conversaciones en las que antes no teniamos voz? ;hemos pasado del mono-
logo al dialogo con nuestros usuarios?. Hay que escuchar lo que se esta diciendo de nuestro
servicio en la red y analizarlo para mejorar el proyecto, el servicio y conversar, responder,
tanto a lo bueno como a lo malo.

Los beneficios que buscamos no tienen como objeto Unicamente la institucidn, su visibilidad o
reconocimiento, sino también beneficios para el personal, para los usuarios, la sociedad, de indole
econémico, de ruptura de dependencias de software, reduccién de tiempos y costes. Pero todo esto
es muy dificil. No estamos preparados.

Aungue la participacion real de los usuarios en las herramientas de la Web 2.0 que la Bibliote-
ca pone en marcha es poca, se ha demostrado, sin embargo, que podemos llegar a través de esos
medios a franjas de poblacién a la que no llegariamos con los servicios presenciales (los no usuarios).
A veces sirven a un nimero pequefio de usuarios pero resulta que para ese grupo de usuarios son
altamente impactantes. Segun los expertos, tan sélo el 1% de los usuarios son realmente creadores
de contenido relevante, pero conseguir una participacién del 1% de nuestros usuarios en las herra-
mientas de la Web 2.0 que pongamos en marcha seria ya considerado un rotundo éxito, ya que su
contribucion puede ser altamente relevante. Esta aportacion puede a menudo determinan nuestra
ventaja estratégica, nuestra capacidad para diferenciarnos de otros y caracterizar nuestros servicios
por la Calidad. Y aungue en ocasiones las estadisticas no nos respalden, debemos tener presente que
no todos los servicios puede medir su impacto de forma cuantitativa, sino cualitativa.

El caso de la Biblioteca de la Universidad de Sevilla (BUS): analisis del impacto en los
servicios de la BUS de las herramientas de la web social.



El libro electrénico 7

MESA REDONDA

La BUS lleva trabajando en la implementacion de las herramientas de las web social en sus
productos y servicios desde el afio 2006, e integrado en sus planes estratégicos desde el 2007.

Desde ese mismo afio cuenta con una wiki http://herramientas2-0.pbworks.com, en la que se
van contabilizando las interacciones con las herramientas. Como normativa de uso se elabord en
2008 un documento marco y un portocolo de calidad en el que se establecen los minimos exigibles
para un servicio de calidad.

Contamos tambien con un plan estratégico en el que se incluyen los objetivos relacionados con
la implantacion y sequimiento de las herramientas'® y un programa de gestiéon de proyectos (DotPro-
ject) para faciitar su seguimiento.

Puede verse un ejemplo del desarrollo del objetivo de implementacion de la cuenta Flickr en la
Biblioteca de Derecho de la BUS:

Bienvenido Mieves Gonzdlez Fdez-villavicencic ayuda | Mis datos | Pendiente | Hoy | Salir
A ; — e
.;“ Proyectos operasonates [1.3 W] unidad/Tivision: [Todes ] Proyecte: 5]
Todes (381 Propuesta (0} En progeesa {3) A la espera (1) Completade [4) Archivade (30) Sin defirir (0} Gank
ordenar por:

Calor Nuetire del Proyecto thisio Fin foel P Respansable Tarsas (Mias) Seloccibn Estado
1,3.03 FFA Crear una plataforma da informacidn sobrs (s Coleccisn de Ocio y Cultura de a Biblictes  17/Marf2010 - L7Mae/I010 - bibifar & OO0  completads ()
1.3.03 HUMAM Des arrcllar y fomentar s utiizacién de 15 nusvas wenologias de I Web 2.0 UB/APr/Z008 ILDeC/2008 30/Dec/Z00W - viejada [0 comgistads (4)
m 1.3.03 EEE Disefiar y configurar un blog para una asignatura de Turisma 1508072000 I6/Feb/20L0  ZL/OCVZO0Y - jmvinagre i_J Completade (4)
1.3.03 FCO Elaborar la estructura y contenidos de fa wili de cine de s Sikliokeca 61402000 I Mar/2000  OLMar/2010 - brie O Complstado (2}
m 1.2.04 Implemertar en ol OPAC Fama las herramientas de la web social OLOct/2008 ILOGLZ010  Z28MNow/2008 - vjimene: 8 D En progrese (3)
IEEEE : 2 0 =Anc intagrar an ZonaCine los dferentss portaler scbre cing de I3 ETSA 180an/2010 15602010 12/Feb/2010 - cocevi [0 enprogress (3)
EEERI : :.05 corfiquear ia platatorma de descubrimiants ENCORE para of Catdlego de Ia Biblinteca OLAUVZOLD IS0CI010  GOOWZOI0 - viimens: [0 aleesperacn)
m 1.3.03 FDCT Ejecutar las acciones derivadas del documents marco y de s planfficacisn de la web 2.0 150an/2000 J1/Dec/2010  O82an/2000 - hilcam 10 O En progreso (3}

Bchuslizar stabis del proyects | [En progress v

La Wiki de herramientas 2.0: http://herramientas2-0.pbworks.com/ es el canal de recogida de
datos de los indicadores cuantitativos elegidos para cada herramienta, durante un periodo trimestral.
Este periodo de tiempo se considera el mas adecuado, dado que coincide con espacios de tiempo
académicos relevantes: inicio y final de la temporada y exdmenes del primer y segundo cuatrimestre.
Para ello se creo una pagina por cada afno (desde el 2007 hasta la actualidad) donde se relacionan los
datos pertenecientes a los indicadores cuantitativos elegidos. Esto ha permitido ver la evolucion de
cada uno de los indicadores.
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Evolucion n.’ de visitas a los blogs de la BUS N.° de visitas a las wikis en 2009
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En las siguientes imagenes puede observarse la evolucién del nimero de visitas a los blogs
desde el afio 2007 hasta el 2010 y los totales de visitas a las wikis de la BUS.

Hay que destacar el impacto de las cuentas en Flickr y Scribd de la coleccién de fondo antiguo
de la Biblioteca de Derecho de la Universidad de Sevilla, como se evidencian en el cuadro siguiente.

Fondo antiguo de la Biblioteca de Derecho

.N.a de N° de N® de No de N° de
visitas al comentarios veces solicitudes descargas
perfil favorito de amistad 9
Cuenta en Flickr 55.882 168 721 356 306.649
http://www.flickr.com/photos/
fdctsevilla
Cuenta en Scribd 172.696 26 109 7.256

http:/Avww.scribd.com/elderean

En cuanto al uso de las redes sociales, no podemos aportar muchos datos en relacion a los
perfiles que la biblioteca tiene en Facebook, Tuenti y Twitter. Unicamente aquellas bibliotecas mas
activas en las redes estan consiguiendo resultados satisfactorios, como es el caso de la Biblioteca de
Fisica:
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Redes sociales (Facebook, twitter, Tuenti)

_ Nimero de mensajes Namero de peticiones de amistad
b &5 3 2T iT 47T 1T 27T iT 4T 1T 27 3T
Fisica
Facebook 799 957 753 922 170 158
Twitter (Desde 14/02/10) 36 68 4 2 36 32

El sistema de Referencia virtual de la BUS y sus sistema de chat es probablemente el que mayor
utilidad e impacto esté teniendo en la comunidad universitaria y se consideré un objetivo al que de-
bian sumarse todas las bibliotecas.

Nuestro sistema utiliza el programa de software libre LibraryH3lp. Se trata de un nuevo canal
de comunicacién gue se suma a los ya existentes presenciales, por teléfono o formulario web y que
ha multiplicado por 12 el nimero de las preguntas atendidas por los bibliotecarios. De media se reci-
ben unas 300 entradas al chat mensuales y tenemos un repositorio con cerca de 2000 conversacio-
nes. Al estar la ventana de uno de los chats, integrada en el catdlogo FAMA, nos aseguramos que una
media de 2011 personas diariamente ven el servicio.

En la BUS se realiza un estrecho seguimiento del servicio, registrando la mayoria de las conver-
saciones. Se ha realizado también una encuesta entre los bibliotecarios para medir su grado de per-
cepcion del servicio, y entre los resultados destaca que la mayoria de los bibliotecarios que atienden
al chat lo consideran muy positiva, el 57%: «la mayoria de los usuarios se sorprende gratamente y
agradece la atencion inmediata». Un 42% la considera positiva, «Dan por hecho que un servicio asi
tiene que existir y lo usan con naturalidad, sin agradecerlo explicitamente» y nadie piensa que sea
negativo «Piensan que es una pérdida de tiempo, que no funciona o que no satisface para nada sus
necesidades.»

Tematica de las conversaciones via CHAT

Catalogo
MA__

FA
Recursos
electronicos

Servicios de
Informacion

Ante la pregunta ¢qué te parece el sistema de chat que estamos ofreciendo como servicio bi-
bliotecario a la comunidad universitaria? Las respuestas de los bibliotecarios en su mayoria 86%, la
considera «Muy Util y necesario. Podemos resolver las dudas de los usuarios no presenciales de inme-
diato», un 13% piensa que «puede resultar Util para algunos usuarios, pero no lo creo necesario en
este momento. Quiza lo dejaria para mas adelante» y un 0% opina que «No tiene ninguna utilidad
y no hace ninguna falta. Cuando los usuarios tienen problemas, acuden al mostrador o llaman por
teléfono».
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El mayor volumen de consultas esta relacionado con los servicios que ofrece la Biblioteca, ade-
maés de las relativas a informacion general y especializada, destacando las consultas relacionadas con
las transacciones del préstamo: renovaciones, reservas, multas, portatiles, etc.

Etiquetas mas usadas durante el mes de julio de 2010

Biisqueda

enFama

Una vez al mes se publican los datos mas destacados en relacion al servicio, que se presentan
en un podium, y que reflejan tanto las etiquetas de las conversaciones mas usadas, como los biblio-
tecarios mas activos.

Del uso del chat via mévil no tenemos aun datos significativos.

Tras el estudio de las conversaciones se constata que los usuarios, generalmente, son muy
agradecidos y educados, y en ocasiones felicitan por el nuevo servicio con mensajes exclusivamente
para felicitar y abundantes comentarios de agradecimiento incluidos en el resto de las conversaciones.

% accesos al catalogo FAMA (2009)

Desde
paginas de la
universidad

(us.es)
23%
Enlaces desde
todos los
Desde sitios y redes
paginas de la sociales
biblioteca 1%
(bib.us.es) Desde Dialnet
76% 0%

Impacto que el uso de estas herramientas esta teniendo en la visibilidad tanto de
nuestro catadlogo como portal web.
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En lineas generales el nimero de enlaces entrantes tanto a nuestro catdlogo Fama como a
nuestro sitio web no resulta significativo, y oscila entre un 1% y un 2% de total de enlaces.

% accesos al catalogo FAMA (2010)

Desde paginas

dela
universidad
(us.es)
19%
Desde Rebiun
2%

Enlaces desde
los sitios y redes
sociales
2%

Del total de accesos a Fama en 2009 desde las redes sociales, casi

a mitad de los mismos pro-

ceden de los blogs (4161) y la otra mitad de las wikis (5409). La proporcién de estos enlaces durante
el primer y segundo cuatrimestre del 2010 ha subido a un 2%. Los accesos al catdlogo Fama desde
las wikis temdticas durante el afio 2009, se distribuyen de la siguiente manera:

En relaciéon a nuestra pagina web, podemos ver tambien si nuestros usuarios acceden a nues-
tro sitio desde nuestra presencia en las redes. Aunque el nimero de accesos no es tampoco signifi-
cativo, podemos ver en la imagen siguiente como su nimero aumenta entre 2009 y 2010.

% accesos al catalogo FAMA desde las wikis tematicas (2009)

Wikide  Wikide
Finanzasy Psicologia
contabilidad o6
0%
Wiki de Wiki de
Ciney i 2 Psicopedagogia
Medicina "1 de‘,z:““"""‘ 3%
Wiki de
Cine
Wiki de Biologia 1%
2% wiki de Eilpgafia
1%isica
0%

Wiki de Turismo

Wig?ge Quimica
1%

Redes soclales

tios ¥ redes socales
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El objetivo de este articulo es demostrar si el uso de las herramientas de la web social trae con-
sigo un aumento de la visibilidad de la biblioteca en la comunidad universitaria y la sociedad
y, por lo tanto, un incremento en el conocimiento y uso de nuestros servicios. En relacion al
impacto que el uso de las redes sociales esta teniendo sobre nuestro catdlogo Fama, tenemos que
decir que no es significativo por ahora pero esta creciendo a pesar de la poca publicidad que se ofrece.

1)

Para qué usamos cada herramienta, el objetivo global que tenemos con todas las herra-
mientas de la web social, es estar mas cerca de los usuarios para ganar mas visibilidad y
establecer conversacion con ellos, para que usen mas los servicios y estos se adapten mejor
a sus necesidades. No obstante, no perseguimos el mismo objetivo concreto con el chat
(que es el canal de transmisién de un servicio) que con Tuenti, Flickr o Scribd.

Si usamos bien esa herramienta con respecto al objetivo con el que la estamos
usando. Esto supone un problema ya que no usamos bien las redes sociales, Tuenti, Face-
book o Twitter, porque no hay una politica de marketing claramente definida, ni un respon-
sable o community manager, sino que se va afiadiendo informacién sin tener una rutina
detras. El chat sin embargo, si lo estamos usando bien porque que es una herramienta cuyo
uso se ha acoplado a un servicio preexistente, sobre el que ya teniamos una dindmica de
trabajo. Otras aplicaciones como las cuentas de Flickr del Fondo Antiguo de Derecho o la
Wiki de Medicina y Cine, estan teniendo un gran impacto en la comunidad pero siempre
gracias a la existencia de bibliotecarios con imaginacién que dinamizan las aplicaciones.
En relacion a las redes sociales, en general no se le esta sacando el maximo partido no por
la herramienta en si sino por un uso poco constante y/o planificado. Con un uso adecuado
y planificado, el impacto en la comunidad puede ser espectacular como herramienta de
marketing.

Buscar datos que demuestren que nuestra comunidad universitaria conoce nuestra
presencia en la web social y accede a nuestros servicios a través de estas herra-
mientas. Este objetivo plantea la mayor de las dificultades ya que no se trabaja con una
metodologia que permita extraer datos de forma automatica y periédica. Es un hecho que
debemos reconocer antes de plantearnos estudiar nuevas estrategias que hagan posible
recoger datos fidedignos que demuestren esto. Habra que buscar y adoptar de cara al fu-
turo una estrategia que permita comprobar si cumplimos nuestro objetivo o no.
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