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Resumen

El trabajo de investigacion presenta el estado del arte del uso de las redes sociales en
bibliotecas de América del Norte y China, el cual tiene por objetivos identificar los tipos de
redes sociales mds usadas, los tipos de bibliotecas en las que se hace uso, entre bibliotecas
académicas y publicas, y las mejores pricticas dadas por los autores. La metodologia
realizada consisti6 en la revision de fuentes de informacidn y la sistematizacion de estas a
través de categorias y subcategorias. La literatura brindada por los articulos y libros de
distintas bases de datos sefiala como resultado que las redes sociales mas utilizadas siguen
siendo Facebook y Twitter como redes sociales horizontales, ademds se pudo identificar
que las redes sociales académicas obtienen muchos beneficios en el apoyo al estudio en el
aprendizaje y la ensefianza. Las mejores précticas enfatizan en el contacto constante con el
usuario y el contenido adecuado de acuerdo con sus necesidades y las promociones de los
servicios de la biblioteca a través de estrategias de marketing. Se tiene como conclusion
que se esta realizando un gran uso de las redes sociales en estas regiones, pero atn queda
un gran reto por hacer que las redes sociales para que sean mds utilizadas por los otros tipos
de bibliotecas y los bibliotecarios logren captar y mantener la atencién y el vinculo con los

usuarios.

Palabras clave
Biblioteca, redes sociales, paises desarrollados, servicios, marketing

Lineas de investigacion
E.3.3.2 Servicios y usuarios de la informacién

E.3.3.3 Tecnologias de la informacién y desarrollo de la investigacion académica



Abstract

The research work presents the state of the art of the use of social networks in libraries in
North America and China, which aims to identify the most used types of social networks,
the types of libraries, among academic and public libraries in the that is used, and the best
practices given by the authors. The methodology carried out consisted of reviewing
information sources and systematizing them through categories and subcategories. As a
result, the literature provided by the articles and books of different databases indicates that
the most used social networks continue to be Facebook and Twitter as horizontal social
networks, and it was also possible to identify that academic social networks obtain many
benefits in supporting the study in learning and teaching. Best practices emphasize constant
contact with the user and the appropriate content according to their needs and the
promotion of library services through marketing strategies. The conclusion is that if they
are making a great use of social networks in these regions but there is still a great challenge
to make social networks to be more used by different types of libraries and librarians

manage to capture and maintain the attention and bond with users.

Keywords
Library, social networks, developed countries, services, marketing

Lines of investigation
E.3.3.2 Information services and users

E.3.3.3 Information technologies and development of academic research



CAPITULO1
INTRODUCCION

Las tecnologias han sido y siguen siendo un gran aporte a la sociedad en diversos dmbitos
de la realidad. En el drea de las bibliotecas han ayudado mucho en la facilidad de bisqueda
y acceso a la informacidn. Las redes sociales, como parte de las tecnologias, contribuyen a
esta funcién, ademas de ser un medio de interaccién entre el personal bibliotecario y los
usuarios, asi como también como herramienta para la visibilidad de la biblioteca y
promocion de sus servicios. Por ello el presente trabajo estudia el estado del arte del uso de

las redes sociales en bibliotecas de América del Norte y China.

En la primera parte de este trabajo de investigacion se presentan los problemas
especificos a estudiar ademads de los objetivos que se quieren alcanzar, para luego explicar
en la segunda parte el modo de sistematizacion de los diversos articulos utilizados en el
trabajo. En la tercera parte se presento toda la literatura encontrada del tema de forma
sistematizada en cuanto a los tipos de redes sociales utilizadas, tipos de bibliotecas en las
que se usan estas plataformas y por dltimo las mejores préacticas de implementacion y
mantenimiento de las redes sociales en bibliotecas segtn los autores. En la cuarta parte del
trabajo se dieron las interpretaciones de lo encontrado, asi como también se da cuenta de
los problemas por resolver y las propuestas para su solucién. Por dltimo, se presentaron las

conclusiones y recomendaciones finales trabajo.

Se espera que este trabajo aporte a la literatura y al conocimiento del tema sobre la
utilizacion sobre de las redes sociales en las bibliotecas, ademds de poder conducir a otras
investigaciones para lograr impulsar un mayor uso de la implementacion de estas

plataformas



1.1 Planteamiento del problema

A través de los afios hemos visto como el uso de las innovaciones tecnoldgicas han
causado un impacto en diferentes ambitos de nuestra realidad. Por ello no es ajeno el
impacto que las redes sociales han tenido en el entorno bibliotecario de todo el mundo, en
el que la recoleccidn, almacenamiento, acceso, y andlisis de la informacién es mucho mejor

que en las bibliotecas tradicionales.

Con la llegada de la web 2.0 a las bibliotecas y sus diferentes herramientas como las
redes sociales, su expresion maxima, la distancia entre el bibliotecario y los usuarios se
reduce de modo que estos se integren para lograr una mayor difusién y promocién de sus
colecciones, servicios y actividades dentro de sus comunidades; estas bibliotecas han sido

llamadas bibliotecas 2.0 por ser colaborativas, interactivas y multimedia.

Las redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn, YouTube, Flickr,
Pinterest, etc.), permiten no solo que las bibliotecas ofrezcan servicios de mejor calidad por
su fécil accesibilidad, sino también por la interaccién de los usuarios que no solo buscan

consultar, sino también opinar, preguntar, crear, siendo mas participativos.

Dentro de las tendencias en el uso de las redes sociales se encuentran la de
promocion y difusién de los servicios de informacion que ofrecen las bibliotecas, asi como
también en bibliotecas universitarias sobre la alfabetizacion informacional y apoyo al
estudio con ayuda de estas herramientas. Las bibliotecas que hacen uso de las redes sociales
pueden ser de diversos tipos, como las bibliotecas universitarias, escolares, publicas,
especializadas, etc. Cada una de estas tiene como objetivo comun difundir e interactuar con
la informacion, pero también tienen objetivos individuales segun la funcion que estas
bibliotecas cumplan, como por ejemplo el fomento a la lectura o formacion de clubes de
lectura a través de redes en el caso de bibliotecas publicas con mayor énfasis, o la
implicacién del usuario en el desarrollo de sistemas de aprendizaje hace que la biblioteca

universitaria sea un eje primordial del sistema.



La aplicacion o implementacion de estas redes sociales en bibliotecas es hasta ahora
un desafio que los bibliotecarios deben afrontar ya que hasta la actualidad sigue habiendo
dudas y resistencia del personal por incorporar estas herramientas, por ello es necesario
conocer las mejores précticas para que la incorporacion de estas plataformas de redes
sociales sean una buena inversion de tiempo y esfuerzo en mejorar la imagen y la calidad

de atencidn y servicios a los usuarios.

Por lo tanto, este tema es importante en el contexto actual donde vivimos por el
aporte que dan las redes sociales al entorno bibliotecario, en esta ocasion se presentd en la
region de América del Norte y China, las cuales podrian tener un mayor avance y una
mejor experiencia en este tema los que serdn de gran ayuda para saber que redes sociales
son los més adecuados o de mayor uso para la difusion de servicios y saber tener las
mejores acciones para implementar y mantener estas. Ante tal situacion, se busca resolver
(Cudl es el estado del arte del uso de las redes sociales en bibliotecas de América del Norte
y China?, en esa misma linea resolver ;Cudles son las redes sociales més utilizadas por tipo
de bibliotecas en América del Norte y China?, y ;Cudles son las mejores practicas respecto

a la aplicacion de redes sociales en bibliotecas?

1.2 Objetivos

1.1.1 General:

-Describir el estado del arte del uso de las redes sociales en bibliotecas de América

del Norte y China

1.2.2  Especificos:

-Describir cuales son los tipos de redes sociales més utilizadas por tipos de bibliotecas

de América del Norte y China

-Describir las mejores practicas para la aplicacién de redes sociales en bibliotecas



1.3 Justificacion

El tema de investigacion seleccionado surgié con la idea de conocer la aplicacion de
las redes sociales en el entorno bibliotecario, ya que como sabemos muchas personas en el
mundo, cada vez mds, hacen uso de estas tecnologias para comunicarse e interactuar. Por

ello, llevar estas tecnologias a las bibliotecas es muy provechoso para la unidad.

Otro motivo por el que se empezd esta investigacion es porque es importante que
los usuarios se involucren mds con la biblioteca a través de las redes sociales, ya que es una
oportunidad para que las bibliotecas sean vistas como espacios amigables en los que se
puede buscar y encontrar la informacién que necesitas y generarle un valor importante
como ayuda a la cultura, educacion, etc. Ademads, ofrecer una imagen cercana a los usuarios

y contribuye a la promocion y marketing de la unidad.

Por otro lado, es importante saber que los paises seleccionados tienen experiencia
sobre el uso y desarrollo de las redes sociales en bibliotecas, lo cual es importante ya que
asi podemos tomarlos como ejemplo para aplicarlos en nuestro entorno de una forma
adecuada y asi puedan traer beneficios tanto a la biblioteca como a los usuarios

aprovechando de las ventajas que estas puedan proporcionar.

La investigacion realizada es importante ya que las redes sociales ayudan a
establecer un acercamiento entre el bibliotecario y el usuario, la cual es necesaria para tener
una interaccion de opiniones, preguntas, dudas y con esto el bibliotecario pueda atender y
conocer las necesidades que sus usuarios tienen, ademds de realizar recomendaciones en las
cuales el usuario pueda ser participe de la difusion de servicios, colecciones, actividades,

eventos y la generacion de debates en torno a temadticas generadas por los propios usuarios.

El estado del arte que se investiga nos servird para adaptar algunas redes sociales
mads convenientes a los tipos de bibliotecas las que se acomodaran mejor de acuerdo con la
informacion que deseamos difundir o crear, ademads de la forma mediante consejos que los

autores realizan para la mejor implementacion de estos. Es importante también tener en
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cuenta los responsables que tienen a cargo el manejo de esta herramienta para la

permanente actualizacién de novedades e interaccion con los usuarios.

1.4 Hallazgos resaltantes logrados

La investigacion se realizé con el propésito de comprender la situacion del uso de
las herramientas de la web 2.0, especificamente, las redes sociales, en los diferentes tipos
de bibliotecas de América del Norte y China, ademds de dar un aporte acerca de estas
tecnologias que ayudan a la difusion de colecciones, servicios, etc., y saber cudles son las
redes sociales que podriamos identificar y empezar a usarlos en bibliotecas de la mejor
manera, que tal vez anteriormente no se hacian por desconocimiento de sus funciones y lo

que podrian aportar al crecimiento de la biblioteca como institucion.

Este trabajo se circunscribe a un contexto a nivel internacional, dando a conocer la
situacion actual del uso de las redes sociales en el territorio de América del Norte y China,
ademds de las redes mas usadas y accesibles a los usuarios y la forma de implementacién

para un mejor aprovechamiento.



CAPITULO I
PRESENTACI()N DETALLADA DE LA PROBLEMATICA

2.1 Tendencias, bases tedricas, o0 marco teorico

En la actualidad muchas personas usan las redes sociales, sobre todo los Milennials
y post—Milennials que tienen un smartphone a la mano. En una biblioteca, el personal
profesional y los usuarios realizan actividades en linea con el uso de su teléfono, por lo que
uno de los objetivos a tener en cuenta seria el de conectar los usuarios con las bibliotecas a
través de estas plataformas para facilitar el éxito educativo en el caso de bibliotecas

académicas con ayuda del marketing y la divulgacion (Verishagen, 2018).

Las bibliotecas 2.0 son el “cambio centrado en el usuario” (Casey y Savastinuk,
2006, p.1)., en la que se usan las tecnologias web 2.0 como las redes sociales y la
participacion de los usuarios aprovechando su conocimiento para la mejora de los servicios,
ademds estos autores mencionan que los comentarios o etiquetas que realizan los usuarios
crean mas contenido informativo que puede ser usado por usuarios posteriores ya que estos
tienen sus propios libros y autores favoritos que podrian comentar o resefiar y asi generar
contenido interesante para otros usuarios. Es asi como las redes sociales ofrecen una mayor

visibilidad y valor a los servicios que se ofrecen, apoyados en el uso de estas plataformas.

Al hacer uso de las redes sociales dentro de la biblioteca, también se estin formando
comunidades, las cuales traen consigo nuevas necesidades informativas, por ello los
bibliotecarios, sobre todo los de servicios publicos, deben estar al tanto de estos por su gran
potencial para el mejoramiento de sus habilidades como profesionales, brindar mejores

servicios y el acercamiento que ofrece con el usuario (Cooke, 2008).

Para Mannes (2006) la biblioteca 2.0 es “una comunidad virtual centrada en el
usuario” la cual actiia como facilitador, pero no como el responsable principal de la
creacion de contenido. Nos habla también de las aplicaciones de la tecnologia web 2.0 las
cuales como serian utilizadas por las bibliotecas y aprovechadas por los usuarios tiene

relacion con la innovacion; para ello la biblioteca 2.0 debe tener las siguientes los
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siguientes elementos segtin su estudio: estd centrado en el usuario, proporciona una
experiencia multimedia, es socialmente rico y es comunalmente innovador. Mannes
también decia, en esos afios, que las redes sociales eran las tecnologias mas prometedoras y
abarcadoras, las cuales no solo permitirian la interaccién en bibliotecarios y usuarios, sino

también compartir y recomendar recursos entre ellos segun sus necesidades de informacion.

En resumen, segin Mon (2015) las bibliotecas han adaptado las redes sociales para
diversos propdsitos como conocer la percepcion del usuario hacia la biblioteca a través de
los comentarios y el seguimiento de estos, llegar a mas publico usuario de la biblioteca,
promocionar los servicios y programas de la biblioteca, recaudar fondos u obtener apoyo de
personas interesadas, tener una mayor interaccion con los usuarios a través de preguntas,
respuestas y los servicios de referencia, y por tltimo en torno a la educacién como apoyo

en el aprendizaje a través de talleres e informacion.

2.2 Definicion detallada del problema

El trabajo de investigacion se centra en la situacion actual del uso las redes sociales
como Facebook, Twitter, YouTube, Instagram, Pinterest, etc., en bibliotecas académicas y
publicas de América del Norte y China y sus experiencias de acuerdo al tipo de red social
que usan mayormente y algunas otras de acuerdo a la ubicacién geografica ya que como
hemos visto anteriormente estos pueden funcionar de acuerdo al tipo de contenido que
queremos brindar como para la difusién de servicios, crear comunidades, tener un
acercamiento al usuario y asi conocer sus necesidades informacionales satisfaciéndolos y
mejorar la visibilidad de la biblioteca. Sabemos que algunas redes sociales estdn ganando
cada vez mads seguidores y son mds usados por los jovenes que otras redes sociales, asi que
podremos ver si estas estdn ganado terreno en el mundo bibliotecario adaptidndose al tipo de

publico que quieren llegar o se siguen utilizando las redes sociales tradicionales.

Por otro lado, se tratard el tema de la mejor aplicacion de las redes sociales en las
bibliotecas para que estas estas funcionen favorablemente y traigan beneficios. Los
bibliotecarios o el personal encargado deben tener la disposicién y una mente abierta para

hacer uso de estas herramientas y seguir las mejores précticas que ayuden a que no sean una
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pérdida de tiempo, aunque se sabe que todavia existen bibliotecas que no hacen uso de ella

por la falta de informacién o la mala experiencia al querer aplicarlo dentro de su biblioteca.

Teniendo estos resultados podremos conocer y tratar de aplicarlos a nuestro entorno como

bibliotecario y aprovechar el potencial que tienen estas tecnologias.



CAPITULO 111
INVESTIGACIONES REALIZADAS EN EL AREA

3.1 Antecedentes

Entre los antecedentes sobre el tema tenemos:

Intahchomphoo, Jeske y Landriault (2016) en su articulo Social Media Objectives
and Challenges for Law Libraries: a Systematic Literature Review realizan una revision de
la literatura con publicaciones académicas sobre los objetivos de las redes sociales y las
bibliotecas de derecho, en la que se indican que son principalmente promover y
comercializar recursos y servicios, ademds de ofrecer servicios de referencia y apoyar en la
investigacion juridica; sin embargo atin se tienen desafios relacionados a la calidad y
alcance de contenido y de como ser lo suficientemente atractivo para captar la atencion del

usuario.

Hiremath y Kenchakkanavar (2016) en su articulo Social networking sites in
academic libraries: a review of the literature, realizan una revision de la literatura sobre la
implementacion y usos de redes sociales en bibliotecas académicas de diferentes partes del
mundo para promover su biblioteca y servicios. Entre las conclusiones mas importantes
destaca la influencia de las redes sociales en las bibliotecas escolares y universitarias a
través de sus servicios, ademds indica que la biblioteca debe atraer a nuevos usuarios a
través del personal, alentando al uso de estas aplicaciones. Por otro lado, también se indica

que muchos articulos respaldan la interaccién publicando funciones la biblioteca.

Anwar y Zhiwei (2020) en su articulo What is the relationship between marketing of
library sources and services and social media? A literature review paper tiene como
objetivo identificar los factores que y el impacto en las bibliotecas respecto al marketing a
través de las redes sociales, con el propdsito y comercializacion de servicios y fuentes. Para
ello se reviso toda la literatura existente de acuerdo con los objetivos, con la que se llegé a
la conclusion del gran impacto de las redes sociales en la biblioteca, pero que, sin embargo,

aun las bibliotecas tienen un gran desafio en la adopcion de estas redes para la
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comercializacidn de sus servicios, pero que, sin duda, constituye una gran herramienta para

ello.

3.2 Organizacion estructurada y sistematizada de la literatura existente.

El uso de las redes sociales en bibliotecas de América del Norte y China parte de la
necesidad de conocer el estado actual del uso de dichas herramientas en estas unidades de
informacién, conociendo las redes sociales mas usadas en los tipos de bibliotecas. Para
llegar a ello es necesario revisar y conocer todo sobre este tema como las diferentes redes

sociales, los tipos de bibliotecas, su impacto, finalidades, etc.

El trabajo se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo descriptivo que consistié en
revision de tipo documental de articulos relacionados a las redes sociales en bibliotecas de
América del Norte y China, teniendo una secuencia de investigaciones de diversas

experiencias en bibliotecas respecto al uso de estas redes sociales.

La literatura fue buscada y encontrada en diferentes bases de datos, en su mayoria
Ebsco, seguido de Scopus, ScienceDirect y en menor medida en Proquest (tabla N°1); el
motivo fue porque en Proquest se encontraron muchos articulos que ya habian sido
encontrados antes en ScienceDirect. Ademas, se tuvo que dejar de lado articulos a los que
no se podia acceder a texto completo o que fueron excluidos al no pertenecer a los paises
adecuados para la investigacion. Las referencias que se buscaban eran que se tratasen sobre
estudios que tengan como resultados las redes sociales que mds se usaban en las bibliotecas
que podrian ser académicas o publicas en los lugares ya mencionados; y otro tema que se
buscaba que tuvieran las referencias fueron sobre las aplicaciones de estas herramientas en
las bibliotecas, todo ello teniendo en cuenta siempre las categorias y subcategorias

establecidas.

Para la busqueda sobre el tema ha sido necesario establecer pardmetros, ya que
existen varios temas relacionados con las redes sociales y bibliotecas en otros aspectos. El
periodo de busqueda se limita a los tltimos 10 afios, desde el 2010; sin embargo, fue
necesaria la utilizacién de documentos un poco mds antiguos por su relevancia tedrica. Lo

que se pretendié encontrar son referencias con tendencias actuales, las cuales ayudaran a
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captar la mayor cantidad de experiencias en todo el mundo, la mayoria de estas son

relevantes ya que nos ayudaran a los objetivos del curso o porque tienen conceptos

fundamentales.
Tabla N°1

Base de datos Recursos de informacion Porcentaje
Ebsco 28 39.44%
Poquest 4 5.63%
ScienceDirect 22 30.99%
Scopus 17 23.94%
Total 71 100%

Los términos que se utilizaron para encontrar la informacién requerida fueron
“library and social networks” o “libraries and social media” ello debido a que en estas bases
de datos se recuperan una mayor cantidad de referencias en idioma inglés y por la
caracteristica geogréfica de la investigacidn, sin embargo, también se encontrd algunos en
idioma espaiiol (tabla N°2). En base a los resultados, se hizo una seleccion entre los
articulos que estaban ligados al tema y el descarte de los que no tenian relacion alguna y se
obtuvieron 80 referencias entre los cuales se encontraron articulos y capitulos de libros que
servian para tener una mayor cantidad de informacién (tabla N°3). Asi también se muestran
los paises encontrados y la cantidad de fuentes encontradas por cada uno de ellos (tabla

N°4).

Tabla N°2: Idioma de las referencias

Idioma Cantidad Porcentaje
Inglés 70 98.59%
Espafiol 1 1.41%
Total 71 100 %
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Tabla N°3: Tipos de referencias

Cantidad Porcentaje
Articulos 65 91.55%
Capitulos de libro 6 8.45%
Total 71 100 %

Tabla N°4: Lugar geografico

Cantidad Porcentaje
América del Norte 37 71.15%
China 15 28.85%
Total 52 100 %

Con la informacion recabada, se hizo un Excel con los documentos que se iban
encontrando, la cual se incorporaban sus datos principales como autor, titulo, afio de la
publicacion y enlace de acceso; todo ello con la finalidad de mantener un orden y seguir

filtrando articulos con la revisidon analitica.

Luego se pas6 al proceso de asignacion de categorias con ayuda de los descriptores;
la eleccidn de articulos académicos y capitulos de libro primordiales ya que mantienen una
informacion mads actualizada del tema, ademads de encontrar experiencias de distintos paises
para los objetivos de la investigacion. Las categorias fueron 3 y las subcategorias fueron 8

como se muestran a continuacion:
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Figura 1: Categorias y subcategorias
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También se deben tener en cuenta la relevancia del articulo segin nimero de citas y los
resultados que ofrecian para el avance de la investigacion, asi como también la visibilidad

de la revista o bases de datos en la que han sido publicados.

Estructuracion

El trabajo de investigacion se divide en dos dimensiones las cuales son redes
sociales y bibliotecas. Estas han sido asociadas para ver un panorama en cuanto al uso de

las redes sociales.

Figura N°2. Dimensiones de la investigacion
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Redes sociales <
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Luego de estas dimensiones se estructurd las categorias establecidas y las relaciones

entre ellas respecto a las redes sociales en los que se identifican sus tipos que son redes
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sociales horizontales y redes sociales verticales, y como estas se relacionan con las
categorias de personal, en cuanto a la informacién que se proporciona a través de las redes,
el marketing utilizados por la biblioteca para difundir sus servicios y la facilidad para

proporcionar servicios relacionados con consultas a través de estas plataformas.

Figura N°3. Relacion de categorias

Horizontales facilita la :
Informacion Académicas Mejores
practicas
4 i
Incorporan
%
o Qh IbI.
@ & — Publicas
(0] ,\\Q
se aplica en o requiere de
Redes sociales Bibliotecas > | Personal
g g 3e
Q = > _8
< 3 3.
- o
>
(0]
)
> Marketing y publicidad

Verticales — -
Servicios relacionados

con consultas

3.3 Descripcion critica de los trabajos mas representativos

Entre los trabajos mas representativos, tenemos:

Magoi, Aspura, & Abrizah en su articulo Social media engagement in developing
countries: Boon or bane for academic libraries? Realiza una descripcion del uso de las
redes sociales en bibliotecas académicas en pafses en desarrollo de Asia y Africa en cuanto
a sus ventajas y desventajas, ya que existen diversas posiciones en cuanto a la utilidad de
estas. La revision bibliogréfica de 50 articulos fue estructurada con el uso de métodos del
Center for Reviews and Disseminations, pero adaptadas a las necesidades de la

investigacion. Dentro de los resultados se encuentran que hay una mayor literatura sobre
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este tema, de los cuales muchos enfatizan los beneficios de las redes sociales en las
bibliotecas académicas, como, por ejemplo: en la promocién y comercializacion de
servicios bdsicos, interaccion social, comparticién de medios, etc. Sin embargo, otra parte
de la literatura muestra el uso ineficaz de las redes. Estos resultados ayudan a los
bibliotecarios de ver formas de contemplar la implementacién de las redes sociales en las

bibliotecas como también guiar la aplicacion de estas.

Hiremath y Kenchakkanavar en su articulo Social networking sites in academic
libraries: a review of the literature, realizan una revision de la literatura sobre la
implementacidén y usos de redes sociales en bibliotecas académicas de diferentes partes del
mundo para promover su biblioteca y servicios. Se describen resultados de 16 articulos mas
importantes de una forma muy resumida, destacando lo mds importante. Sus conclusiones
mas importantes destacan la influencia de las redes sociales en las bibliotecas escolares y
universitarias a través de sus servicios, ademads indica que la biblioteca debe atraer a nuevos
usuarios a través del personal, alentando al uso de estas aplicaciones. Por otro lado, también

se indica que muchos articulos respaldan la interaccion publicando funciones la biblioteca.

Intahchomphoo, Jeske y Landriault en su articulo Social Media Objectives and
Challenges for Law Libraries: a Systematic Literature Review realizan una revision con el
método de revision sistematica de literatura con publicaciones académicas revisadas por
pares y actas de congresos que fueron 91 aplicando los criterios de seleccion. Las preguntas
de revision tienen que ver con los objetivos de las redes sociales en las bibliotecas de
derecho y otra sobre los desafios que tienen que afrontar estos tipos de bibliotecas en las
redes. Los resultados indican que los objetivos son principalmente, promover y
comercializar recursos y servicios, ademads de ofrecer servicios de referencia y apoyar en la
investigacion juridica con capacitaciones y talleres; sin embargo, atin se tienen desafios
relacionados a la calidad y alcance de contenido y de como ser lo suficientemente atractivo
para captar la atencion del usuario, ademés de aspectos de privacidad e informacion

personal.

Anwar y Zhiwei en su articulo What is the relationship between marketing of library
sources and services and social media? A literature review paper tiene como objetivo

identificar los factores y el impacto en las bibliotecas respecto al marketing a través de las
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redes sociales, y también los problemas relacionados a ello. Para ello se revisé toda la
literatura existente de acuerdo con los objetivos, con la que se llegd a la conclusion del gran
impacto de las redes sociales en la biblioteca, pero que, sin embargo, aun las bibliotecas
tienen un gran desafio en la adopcién de estas para promover las fuentes y la

comercializacion de sus servicios.

3.4 Comparacion y contrastacion de la informacion

3.4.1 Tipos de redes sociales

Las redes sociales se empezaron a usar entre 2007 y 2008 cuando los usuarios
comenzaron a unirse a ellos y dejar atrds los llamados blogs (Torres-Salinas et al., 2011).
En la actualidad todos los tipos de biblioteca tienen presencia en las redes sociales o los
consideran con seriedad como ayuda para llegar a los usuarios. (Igwe, 2017; Joo, Choi y
Harper, 2019). Los tipos de redes sociales tienen interfaces diferentes por lo que la forma

de mostrar las tendencias importantes para llegar al usuario serdn diferentes (Igwe, 2017).

3.4.1.1 Redes sociales horizontales

En bibliotecas académicas de Canadd y EE. UU se observo mediante un estudio que
las redes mads utilizadas eran Facebook, Twitter y Google+, por su facilidad de uso para los
bibliotecarios y el personal (Garofalo, 2013; Harrison et al., 2017). Similarmente Winn et
al. (2017) llegd a esta conclusion tras revisar las cuentas de cuatro grandes bibliotecas
universitarias en Canad4., siendo el motivo de uso el contenido generado por el mismo
bibliotecario y no tanto contenido externo. Boateng y Liu (2014) exploran el uso de estas
redes en 100 bibliotecas académicas en EE. UU, indicando que tiene mds presencia en
Facebook y Twitter con un 100% de participacion en estas bibliotecas, utilizdndolos
principalmente como divulgacién de servicios. En el 2017, Facebook creci6 en su nimero
de usuarios en EE. UU y Canada unos dos mil millones, pasando a tener 236 millones en
estos paises, sin embargo, Twitter ha tenido un descenso de usuarios activos en todo el

mundo, e Instagram ha ido aumentando cada vez mas (Enis, 2017).
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Wilson (2019) en su investigacion trabajé con una campaiia mediante Twitter para
el cierre de una biblioteca principal y la apertura de un nuevo edificio en la Universidad de
Temple en EE. UU. Esta cuenta de Twitter tenia una cantidad considerable de seguidores y
publicaciones, por ello se decidié hacer la promocidn en esta plataforma. Asimismo, Han
(2019) realiza un estudio del impacto de Twitter, por su uso frecuente al compartir noticias
e informacion actualizada, en bibliotecas publicas durante y después que el huaracan Sandy
aterrizara en la costa noreste en los EE. UU; sin embargo, a pesar de que existia esta
informacion que ofrecia la biblioteca en esta red social y su contribucién a mejorar la

situacion, su uso como herramienta seguia siendo ignorado.

Joo, Choi y Harper (2019) realiza una exploracion respecto a redes sociales
adoptadas en bibliotecas publicas de EE. UU, entre los cuales se obtuvieron 462 encuestas a
directores de bibliotecas publicas y bibliotecarios, las redes sociales mds utilizadas fueron
Facebook con 98.1%, seguido de Twitter con 47.2%, que fueron escogidas por la facilidad
de uso y la familiaridad con estas. Asi Facebook sirve mucho para lo que es el marketing
proactivo y es relevante como herramienta para el esfuerzo en la educacion, si hablamos de

bibliotecas académicas primordialmente (Goldsmith y Fonseca, 2014).

También se deben tener en cuenta el uso de las redes sociales en los usuarios de
bibliotecas universitarias (Elkins et al., 2020). Este autor en su estudio a usuarios de
bibliotecas académicas de EE. UU sefial6 que el 83.9% de los encuestados usaban
Facebook, pero cuando se les pregunt6 si les interesarian recibir los servicios de la
biblioteca en esta plataforma, el 44,5% indico que no le interesaria, contradiciendo lo
investigado por Sich y Polger (2019), el cual sefiala que los estudiantes tienen mds
probabilidades de seguir la pdgina de Facebook de bibliotecas universitarias que otras redes
sociales. A pesar de todo Facebook sigue siendo una plataforma dominante entre las
demads, a pesar de su leve descenso en uso y la presencia de calidad de informacién
(Krishen et al., 2019; Elkins et al., 2020; Tait, Martzoukou y Reid, 2016). También estas
plataformas como Facebook y Twitter tienen un buen recibimiento cuando recién son
implantadas en estas bibliotecas por el nimero de seguidores e interaccion que reciben
(Nann y Verishagen 2019) y por su utilidad en cuanto a eventos y tareas como técnicas de

investigacion (Howard et al., 2018).
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Chu y Du (2012) analizaron 140 bibliotecas académicas de varios paises de Asia,
América del Norte y Europa, teniendo como resultado que el 62.9% usan Facebook y

Twitter con 62.9%, siendo Facebook el sitio de redes sociales mds popular en esos afios.

Al-Daian (2018) examiné el compromiso de los usuarios con las paginas de
Facebook de bibliotecas académicas de Canada, Estados Unidos y otros, la cual sefiala que
tienen mas compromiso por las fotos publicadas en esta plataforma. En paises de habla
inglesa los bibliotecarios hacen uso de Twitter para una mayor interaccion personal con sus
usuarios (Huang, 2017). Por otro lado, Huang, Kai-Dah y Yu-Ting, (2014) investig a 40
bibliotecas académicas de habla inglesa (Reino Unido, Canadd y Estados Unidos) y de la
region China, junto a Hong Kong, en el cual usaban Facebook para la difusion e
intercambio de informacidn, asi como también Twitter y Weibo (en China Continental)

para la comunicacion e intercambio con usuarios.

En China la red social mds popular y usada en bibliotecas académicas es WeChat
(Igwe, 2017), convirtiéndose en la plataforma principal de educacién moévil en este pais,
segun estudio que indica que el 87.2% de 39 bibliotecas universitarias de este pais la usan
por su aumento rapido de usuarios ya que los universitarios la usan para verificar
informacién y por las funciones agregadas para que la biblioteca lo use, reduciendo el gasto
técnico (Guo y Huang, 2019). Corroborando resultados de Xu et al. (2014) de 39
bibliotecas académicas chinas que usaban WeChat para difundir noticias y ofrecer servicios
virtuales a través de mensajes de texto y de voz. Pero también se hace uso de Weibo
(Twitter chino) en la que publican contenido relacionado a concursos, con la cual se busca
involucrar al usuario y recopilar informacién, ademads de difundir noticias de la biblioteca
(Huang, 2017). Sin embargo, Weibo ha tenido menos atraccion en los ultimos afios ya que
tiene deficiencias como centrarse solo en la difusion de informacidn y no permitir el acceso
a recursos ofrecidos en la biblioteca a diferencia de WeChat que ofrece un mend de
autoservicio como prestamos, busqueda de talleres, noticias diarias y mensajes, etc., siendo
el sistema de busquedas u Opac el servicio mas importante que WeChat ofrece a sus
usuarios. (Zhu, 2016; Huang y Guo, 2017). Liu, Zhang y Ye (2018) tuvieron como
resultados de 112 paginas de bibliotecas universitarias que usan WeChat (79.5%), Renren

(8%) con el fin de desarrollar comunidades virtuales.
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Balaji et al., (2019) realiza una investigacion a 75 bibliotecas académicas asidticas,

teniendo como resultado a Facebook con 61.35 y Twitter con 46.7%.

En Hong Kong es Facebook la herramienta mds utilizada para el marketing de
bibliotecas universitarias (Igwe, 2019). Este autor en su investigacion a bibliotecas
universitarias en el uso de Facebook tiene como resultado que son las mas usadas, teniendo
como contenido primordial publicado por los bibliotecarios la categoria de eventos de la
biblioteca. Aunque asi también se reveld que existia un bajo compromiso de las bibliotecas
estudiados. Facebook también sirve como lugar de discusion entre usuarios y bibliotecarios

y Twitter como espacio para destacar actividades de la biblioteca (Hei et al., 2019).

Shima, Delbar y Zohreh (2017) analiz6 bibliotecas de las 100 mejores universidades
en el mundo, 69,2% de estas bibliotecas eran de América del Norte, 19.8% de Europa,
5.5% de Asia'y 4.4% de Oceania. Las redes sociales mas utilizadas fueron Facebook con
91.2% y Twitter con 85.7% teniendo como contenido principal el de eventos y noticias de

la biblioteca.

Las redes sociales horizontales como Facebook y Twitter son muy utilizadas en
estas regiones por ser redes sociales generales, en los que se puede compartir cualquier tipo
de informacidn y cualquier tipo de contenido ya sea través de fotos, videos, documentos,

etc.

3.4.3.2 Redes sociales verticales

La investigacion de Garofalo (2011) detalla experiencias del uso de redes sociales,
de los cuales YouTube, Flickr y Pinterest son las redes usadas en bibliotecas académicas de
EE. UU y Canada en el afio 2013. Asimismo, en el 2017, cuatro grandes bibliotecas de
universidades de Canadd usaban Instagram, YouTube y Pinterest (Winn et al. 2017). En un
estudio a seis bibliotecas de universidades publicas y privadas en EE. UU se tuvo como
resultado que las redes usadas fueron Flickr con 15.2%, YouTube con 7.8%, Instagram con
7.6% y Pinterest con 5.4%, siendo Flickr mayor por las publicaciones de iméagenes

(Harrison et al., 2017).
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El interés de usuarios de la biblioteca académicas en EE. UU por seguir a redes
como Instagram o Snapchat, es bajo, a pesar de que el 72% usa Instagram y el 71.3% usa
Snapchat (Sich y Polger, 2019; Elkins et al. 2020; Howard et al., 2018). Sin embargo, se
puede tener una presencia mds significativa que en Pinterest, en cuanto a imdgenes y

fotografias, a Instagram y Flickr (Nann y Verishagen 2019).

En la investigacién de Joo, Choi y Harper (2019) las redes sociales verticales que

utilizan las bibliotecas publicas de EE. UU son Pinterest con 36.8% e Instagram con 26.6%.

Para paises de Asia, América del Norte y Europa de las 140 bibliotecas académicas
estudiadas en el afio 2013 usaban QQ con 44%, Flickr con 14.8, YouTube con 11.1%,
LinkedIn con 3.7%, pero se veian a estos como sitios para compartir fotos y videos, en vez
de formar conexiones (Chu y Du 2013). Por otro lado, Shima, Delbar y Zohreh (2017)
descubri6 que YouTube era el medio més usado para mostrar videos de alfabetizacion
informacional como busquedas o entrevistas y actividades, con 74.7% en 100 de las

mejores bibliotecas de universidades en el mundo.

Por el lado asidtico se hace uso de YouTube con 37.3% e Instagram con 17.3%
(Balaji et al., 2019). En bibliotecas de Hong Kong se hace uso de YouTube para
promociones y tutoriales y de Issu como canal de colecciones de la biblioteca (Hei et al.,

2019).

Las redes sociales verticales como YouTube, Instagram, Snapchat, etc. No son tan
usadas como las redes sociales horizontales, pero son mds especializadas si se quiere
mostrar contenido de un tipo como el Instagram que tiene como contenido
mayoritariamente fotos y videos cortos, asi como también en YouTube en el cual su
contenido principal son los videos; ello lo usan las bibliotecas para guiar el uso de los

servicios de la biblioteca principalmente.

3.4.2 Tipos de bibliotecas

3.4.2.1 Bibliotecas académicas
En su experiencia como bibliotecario de servicios en linea, Gow (2017) menciona

que en la Universidad de Louisville en EE.UU para el afio 2016 la biblioteca de leyes de tal
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universidad ya contaba con una pagina de Facebook y a partir de ese afio se incluyeron mds
redes sociales para expandir su presencia. Asimismo, McKee (2017) en la Biblioteca Vise
de la Universidad de Cumberland se contaban con cuentas de Facebook y Twitter para el
afo 2017. En la Universidad de Pardue en EE. UU, sus bibliotecas usan redes sociales

como Facebook y Twitter desde el 2009 y YouTube desde el 2010 (Howard, 2018).

Garofalo (2013) analiza nueve bibliotecas universitarias en Estados Unidos y
Canada. En el primer caso la biblioteca tiene sus cuentas de Facebook y Twitter desde el
2011, para la mejor comunicacién con sus usuarios. En el segundo caso la biblioteca esta
involucrada con las redes sociales desde el 2005 con el fin de brindar mayor contenido a
sus usuarios. En el tercer caso la biblioteca incorporé Twitter para llegar a la comunidad de
usuarios. En el cuarto caso la biblioteca incorporé Twitter 2009 y Facebook en 2010 por
razones de comunicacion e informacion para usuarios. En el quinto caso la biblioteca usa
las redes sociales desde el 2012. En el sexto caso la biblioteca obtuvo cuentas de redes
sociales desde 2006, Twitter para la conexion con profesores y estudiantes y Facebook solo
para estudiantes. En la biblioteca nlimero siete se incorpor? las redes sociales desde el

2010. En los casos ocho y nueve se realizé de la misma forma.

Las bibliotecas académicas de Montreal siguen haciendo uso de las redes sociales
para el uso de la biblioteca y promocién de sus servicios (Winn, 2017). Senala que de las
34 bibliotecas pertenecientes como miembros de la Asociacion de Universidades

Americanas (AAU) solo seis de ellas usan Twitter.

En China de las 39 bibliotecas universitarias que son parte del proyecto 985 en el
2015, 32 tuvieron cuentas oficiales de WeChat como aplicacién de esta plataforma en los
servicios de la biblioteca (Huang y Guo, 2017). En la investigacién de Liu, Zhang y Ye
(2018) senala que el 60.7% de 112 bibliotecas universitarias chinas del "Proyecto 211",
para el 2015 adoptaron dos o més redes sociales para estas. Balaji (2019) sefiala que més de
dos tercios de las bibliotecas universitarias asidticas del ranking de mejores universidades

cuentan con redes sociales.

Moradi, Bagher, & Mirhosseini, (2017) indican que el 71.4% de bibliotecas

académicas de las 100 mejores universidades del mundo usan las redes sociales,
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especialmente YouTube para proporcionar informacién del manejo de herramientas de

bisqueda.

Kaushik (2016) en su investigacion indica que los profesionales que respondieron
mads la encuesta para la investigacion sobre redes sociales pertenecian a bibliotecas

académicas que a otras bibliotecas publicas o especializadas.

3.4.2.2 Bibliotecas publicas

En 462 bibliotecas publicas de Estados Unidos se usan Facebook, Twitter, Pinterest
e Instagram. Springer (2019) sefiala especificamente que la Biblioteca Publica de New
York cuenta con 339 000 seguidores en Instagram, el de San Francisco cuenta con 22 600 y

el de Chicago cuenta con 10 000 seguidores.

Las bibliotecas publicas de los Estados Unidos fueron las primeras en adoptar las
redes sociales como ayuda de repuesta a desastres naturales por el huracan Sandy, pero ello
solo funciona como intercambio de informacion unidireccional en vez de ser interactivo

con la comunidad (Han, 2019).

Coellho (2019) considera que en los ultimos afios las bibliotecas publicas se han ido
preocupando mds por incluir el uso de redes sociales y asi ir modernizandose, por ello el

bibliotecario deberia saber usar las TIC’s y las mejores estrategias de marketing.

3.4.3 Mejores practicas en bibliotecas

Tener una presencia en redes sociales es el nuevo “boca a boca” (Pearson, 2018).
Por ello es importante la aplicacion de estos y considerar dejar alguna red social si este no
es posible de manejar o no justifica el esfuerzo (Garofalo, 2013; Bradley, 2020). A
continuacion, las subcategorias en las que podemos aplicar las redes sociales de una manera

eficaz.

3.4.3.1 Informacion
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Se puede compartir dos tipos de contenido como el contenido creado que uno
mismo hace, o el contenido que se selecciona de la recopilacién de varias fuentes. En el
contenido curado o recopilado podemos compartir informacion de algin recurso de
informacion en las redes en el cual se debe tener cuidado en cuanto a los derechos de autor
(Garofalo, 2013; Igwe, 2017) o también podemos compartir memes o comics (Roye y
Tanzi, 2019). Para Woodworth (2018) los memes son muy adaptables y adecuados para
compartirlos en las redes sociales de bibliotecas como una estrategia en el cual el
conocimiento y la prictica pueden hacer que las redes de la biblioteca lleguen a un nivel
contempordneo que sea digno de compartir. Sin embargo, Brookbank (2015) sefiala que no
es necesario enfocarse en contenido divertido y genial, solo compartir la informacién
habitual respecto a la biblioteca como servicios, anuncios, etc. Hay que tener un cuidado
especial en cuanto compartir informacidn generada por el usuario ya que este contenido
puede estar influenciado por diversos factores (Baim, 2020), pero a la vez puede ser
beneficioso ya que ayudaria a garantizar contenido de acuerdo con los intereses de los
usuarios (Jones y Harvey, 2016). Para una mayor visibilidad se puede hacer que la
informacion compartido tenga pocas barreras y sea fécil de buscar, lo que podria ayudar
para ello son los hashtags (Rossmann, 2019) como el famoso #Bookstagram con 28,

722,323 publicaciones en Instagram (Sprenger, 2019).

Hay que prestar atencion respecto a lo que funciona en las redes y asi poder crear
comunidad con los usuarios (Bradley, 2020). Si se pudiera se podria primero compartir el
contenido para las redes al personal y que den una opinién (Wilson, 2019). Dentro de los
contenidos mejor recibidos en las redes sociales de una biblioteca universitaria se encuentra
los servicios de apoyo al estudio (Stvilia y Gibradze, 2014) recursos y eventos (Stvilia y
Gibradze, 2017; Sich y Polger, 2019) y conferencias y noticias (Si, Shi y Chen, 2011;
Huang, Chu y Chen, 2015).

Si hablamos de una biblioteca publica, podemos darle importancia a la informacion
con contenido relacionado a la historia local o preservar la memoria publica a través de
fotografias o comentarios con ayuda del publico y la biblioteca como recopilador,
coleccionista y memorializador de futuras generaciones (Roye y Tanzi, 2019) a través de

las redes asi como también preocuparse por la inclusion e integracion a nivel comunitario
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de inmigrantes ya que se pueden dar a través de relaciones sociales y la confianza (Thomas

et al., 2016).

Aunque algunos autores recomiendan que este ritmo de publicacién o el de todos los
dias, Winn et al., (2017) con ayuda de su investigacion llega como conclusién que es mejor
tener publicaciones significativas o que llamen la atencién, por ejemplo, con su caso
estudiado, su biblioteca tenia poco nimero de publicaciones, pero un alto nivel de
participacion de los usuarios, tal vez por su contenido original. También se debe publicar
contenido diferente de acuerdo con la red social, por ejemplo, en YouTube podrian ir
videos de eventos, fotografias en Flickr, alertas informativas en Twitter, etc., (Sriram, 2016;
Nann y Verishagen, 2019) o adaptar el mismo contenido para subirlo a varias plataformas
de redes sociales asegurdndose que sea de acuerdo al publico objetivo de esta red social
(Gow, 2017) aunque Enis (2017) considera que no es recomendable publicar el mismo

contenido en todas las plataformas.

3.4.3.2 Marketing y publicidad

El marketing usado en las bibliotecas puede diferenciarse del marketing tradicional
la cual se basa en ganancias, ya que la biblioteca no tiene fines de lucro, lo que nos permite
no tener practicas poco éticas y engafiosas, como en el marketing comercial, con nuestros
usuarios y mds bien alinearse a la misién con la comunidad educando e informando, y a
nuestros ideales como profesionales reflejando nuestros valores (Kliewer 2018; Roye y

Tanzi, 2019; Enis, 2017).

Un punto importante de hacer notar a través del marketing es que no todo se puede
encontrar digitalmente en internet y que la disponibilidad de todas las fuentes autorizadas la
tiene la biblioteca (Veldsquez y Campbell-Meier 2018). Una forma de atraer a mas usuarios
en las redes sociales es haciendo concursos ofreciendo algunos incentivos o premios que
puedan ganar de manera que los usuarios se involucren mas con la biblioteca, asi como
también temas relacionados a sus emociones, deportes, cultura, etc. (Huang, 2017; Guo y
Huang, 2019). McKee, (2017) recomienda que para hacer sorteos se deberia mostrar los
premios para que los usuarios tengan entusiasmo en participar de ellos, tomar fotografias de

los concursos y los ganadores para que quede como evidencia ante los usuarios y genere el
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interés por participar de otro concurso, y tratar de hacer ganar a varios de los participantes

de forma aleatoria.

Hacer uso de un calendario editorial es fundamental para planificar los contenidos
por adelantado con la automatizacion en diferentes plataformas y audiencias y asi dar un
contenido personalizado que atraiga a los usuarios (Garofalo, 2013; Datig, 2018; Lam, Au'y

Chiu, 2019; Bradley, 2020).

Las redes sociales deben tener una personalidad que ayude a conectarse con sus
usuarios, junto con el humor para tener una cercania y humanizar a la institucion (Kliewer
2018; Springen, 2019) ello puede lograrse con una sola persona encargada de las redes para
garantiza una voz constante, pero también puede lograrse con un equipo si se trabaja
colectivamente (Zelda, 2017; Enis, 2017). Es necesario tener una marca que use el logotipo

en todas las cuentas y sea identificable por los usuarios (Gow, 2017).

La informacion sobre eventos y horarios deben ser cortas (Bradley, 2020) y como
cualquier publicacién que se realice debe tener una imagen que tenga alguna reaccién
afectiva o un video para que resulte atractivo, ademads de subir estos contenidos a la misma
plataforma, por ejemplo subirlo directamente a Facebook y no desde YouTube ya que
Facebook aumenta su propio contenido y suprime los demds, asi también el tiempo de
duracion debe ser muy corto en los que se capte la atencién del usuario (Abbott et al., 2013;
Al-Daihani y Abrahams, 2018; Roye y Tanzi, 2019; Lam, Au y Chiu, 2019; Izuagbe, 2019;
Kipp, Beak y Choi, 2017). En el caso de Twitter segun la investigacion de Stvilia y
Gibradze (2014), la inclusion del URL dentro del Tweet fue recibida positivamente entre

los usuarios.

Los gastos relacionados al marketing, hoy en dia, son fundamentales para obtener
los servicios y programas adecuados para poder brindarlos (Veldsquez y Campbell-Meier
2018). Estos gastos o inversion podrian estar relacionadas principalmente con la cantidad
de horas y capacitacion que necesita el personal para su trabajo en las redes sociales

(Gonzdlez-Fernandez-Villavicencio, 2014).

Es importante considerar asociarnos con cuentas que nos permitan dirigir la

informacién a nuestro publico objetivo y que estén muy conectadas para aumentar la
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exposicion del contenido de la biblioteca, por ejemplo, la cuenta de una biblioteca
universitaria puede aliarse con la cuenta institucional de la universidad y asi hacer que el
contenido llegue a mds publico (Shulman, Yep y Tomé, 2015; Yep, 2017; Fong et al.,
2020). Ademads de ello también se deberia seguir a paginas que ayuden a los bibliotecarios a
mantenerse al dia con las noticias y tendencias o aprender técnicas de otras paginas (Fong

et al., 2020; Gow, 2017).

3.4.3.3 Servicios relacionados con consultas

Tener en cuenta la interaccién y comunicacion con los usuarios y el hablar con ellos
ya sea de manera formal o informal (Datig, 2018). Se debe evitar tener un lenguaje muy
formal y més bien tener mensajes emocionalmente positivos, ya sea cerca de exdmenes,
festividades, etc. (Baro, 2017; Lam, Au y Chiu, 2019). La emocién es el nucleo central de
las redes sociales nos dice Liu, Zhang y Ye (2018). Sin embargo, si se administra una red
social de una biblioteca publica el lenguaje serd muy diferente al de una biblioteca juridica

(Enis, 2017).

Lo que mds importa es el compromiso tanto de los usuarios como de los
bibliotecarios o el personal encargado del manejo de las redes sociales, y tener una relacion
estrecha con la comunidad y no tanto los seguidores que se tengan que solo es algo
importante para tener distintos tipos de vista ( Zelda, 2017; Coellho, 2019), ademds puede
que no se encuentren tan interesados en el contenido publicado siendo una medida
superficial, al momento se evaluar las posibles redes que seguirian los usuarios se debe
evitar preguntar si lo harfa ya que no sabemos si verdaderamente sucederia aquello (Sich y
Polger, 2019). Se puede lograr el sentido de comunidad con la capacidad de respuesta, la

disponibilidad, objetivos que ayuden a conectarnos (Young y Rossmann, 2015).

Para una buena interaccién se debe procurar responder las inquietudes o
comentarios de los usuarios en un plazo de 48 horas (Baro, 2017) y hacer uso de términos
como “Felicidades” y “Gracias” cuando asi lo amerite (Al-Daihani y Abrahams, 2018; Liu,
Zhang y Ye, 2018). Goldsmith y Fonseca (2014) aplicaron el uso de avatares en cada uno
de los bibliotecarios segun sus caracteristicas para la interaccién con los usuarios en las

redes y asi tener una sensacion de presencia en un entorno virtual. Ademds de tener esta
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interaccién de preguntas y respuestas es necesario una alfabetizacion informacional por
parte de los bibliotecarios a los usuarios para que estos puedan aprovechar al méximo las
redes sociales como fuentes de informacién o como guias para la busqueda de informacion
(Mahmood y Richardson, 2013; Kim y Sin, 2016; Tait,, Martzoukou y Reid, 2016; Jabeen
et al., 2019) y asi crear oportunidades para mejorar el aprendizaje (Goldsmith y Fonseca,
2014) como en el caso de WeChat en China en la que se da capacitaciones a los usuarios
para que puedan recibir la informacién contenida en esta red segin lo sus intereses y

necesidades (Guo y Huang, 2019).

Se han identificado, seglin investigaciones, que existen varios tipos de interacciones
de los cuales se han estudiado mas el de intercambio de informacién, comunicacion,

diseminacién de informacién y recopilacion de informacién (Huang, Chu y Chen, 2015).

Utilizar etiquetas y menciones de forma indiscriminada con los usuarios puede ser
tomada como una invasion al espacio, por ello solo se debe realizar ello con personas
relevantes en relacidn con el contenido. Asimismo, eliminar de manera rdpida comentarios

fuera de lugar o que denigren a alguna persona (Igwe, 2017).

3.4.3.4 Comunicacion bibliotecaria y desarrollo del personal

La biblioteca tendrd que encontrar personal con habilidades adecuadas para el
manejo de las redes sociales o buscarlos en otros departamentos como de TI, marketing,
etc. y que ademads se encuentre dispuesto a probar cosas nuevas (Pearson, 2018; Igwe,
2017; Majumdar, 2017), ya que uno de los mayores problemas para la implementacién de
las redes sociales es la resistencia del personal (Garofalo, 2013). Sin embargo también se
puede dar capacitaciones al personal bibliotecario en el uso de estas herramientas para
mejorar su usabilidad y navegacion, ya que el bibliotecario puede ver mas ttiles las redes
sociales al sentirse mas comodo y asi participar més en las actividades (Chu y Du, 2013;
Jones y Harvey, 2016; Joo, Choi y Harper, 2019), ademas que no implica habilidades
tecnoldgicas de alto nivel, sino tiempo y dedicacion a aprender las funciones bdsicas o tener
habilidades basicas de alfabetizacién informatica (Garofalo, 2013). Para ello también se
puede tener a un experto en redes sociales que facilite el flujo de la informacidn a otros

bibliotecarios sobre las redes sociales ya que este tiene una mejor fuente de conocimiento
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en este tema (Vanwynsberghe, 2014) o si hablamos de una biblioteca universitaria, se
puede contactar a los mismos estudiantes para que brinden la capacitacion ya que estos
manejan varios tipos de estas herramientas (Jones y Harvey, 2016). El bibliotecario o el
personal encargado tendrdn que dedicarse a tiempo completo de las redes sociales y
asegurarse que tengan una regularidad y buen contenido, ademads prestarle mucha atencién

a la ortografia, gramdtica y puntuacion (Harrison, 2017).

Para ello considerar también las reuniones de personal donde surjan ideas y discutir
sobre nuevas publicaciones, concursos, actualizaciones, etc., estas podrian darse de manera
mensual al principio y luego pueden ser menos frecuentes o de acuerdo a la necesidad que
se tenga (Nann y Verishagen, 2019). Mégnigbéto (2011) y Rinio (2019) nos sefiala un
andlisis a través de redes sociales para en el cual se detectan los actores claves para el

intercambio de informacidén de manera efectiva.

Si bien se puede configurar que tanta informacién queremos compartir en perfiles
de nosotros mismos (Redden, 2010) se debe tener en cuenta las plataformas que usamos
para la biblioteca, es importante ya que debemos asegurarnos de estar protegiendo la
privacidad de nuestros usuarios y garantizar el uso de estos basados en la confianza por
ejemplo las plataformas de Twitter e Instagram permiten que las personas tengan un mayor
nivel de privacidad que en Facebook (Gross, 2012; Goldsmith y Fonseca, 2014; Kliewer
2018; Liu, Zhang y Ye, 2018) por lo que también es recomendable conocer las politicas de
las redes sociales que incorporamos en nuestra biblioteca para regular el uso estos (Abbott

et al., 2013).

El personal debe elaborar un plan de marketing de contenido para mantener las
redes sociales en cuanto a recursos necesarios, personal, entidades, politicas,
responsabilidades, etc. (Pearson, 2018), las politicas de las redes sociales son importantes
para conocer los limites para publicar contenido y compartir informacion (Kaushik, 2016).
Este plan de marketing debe formar parte del plan de marketing de la organizacién y debe
plantear objetivos claros ya que la biblioteca no deberia entrar a las redes sociales sin saber
qué hacer en ellas (Gonzalez-Ferndndez-Villavicencio, 2014). También tener en cuenta una
estrategia de contenido, a través de evaluaciones que permitan tener conocimientos de la

preferencia de usuarios en cuanto a necesidades, para luego elaborar el propdsito general de
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contenido en base a ello (Sin y Kwon 2017; Huang, 2017; Datig, 2018; Fonseca, 2019).
Para ello se debe construir un equipo encargado de las redes sociales que generen ideas y
experiencias, pero si no es posible ello, el bibliotecario encargado debe tratar de obtener un
compromiso respecto al contenido (Datig, 2018) lo cual permitird también una rendicién de
cuentas perfecta al no estar involucrado todo el personal y genere un posible desorden
(Igwe, 2017). También estd el llamado plan de redes sociales la cual puede incluir los
objetivos de las redes sociales y una seccion que incluya el nombre de la red social, el
enfoque, metas, valores, tono, nombre de usuarios y contrasefia, etc. (Rossmann, 2019).
Pomputius (2019) menciona el método de la escucha social como interaccion para usarlo en
las redes sociales y asi abordar preocupaciones y necesidades de usuarios, se pueden

utilizar para ello programas de software como Hootsuite, Algora Pulse, entre otros.

La evaluacién y el monitoreo del contenido ofrecido es importante para seguir con
las metas establecidas y considerar nuevos objetivos, asi también como el impacto (Datig,
2018) por esta razon se deben evaluar en términos de interacciones como me gustas y
compartidos y no por el nimero de seguidores (Sich y Polger, 2019) incluso se podria
medir el éxito con el nimero de visitas fisicas a la biblioteca (Abbott et al., 2013). Para
ello se puede hacer uso de Google Analytics para revisar el trafico del sitio web, mas
especificamente en el caso de Twitter Analytics se puede ver la participacion de la cuenta
en esta plataforma (Rossmann, 2019). En Facebook, por ejemplo, por una leve disminucion
de adultos jovenes en la plataforma y la visibilidad de publicaciones de la biblioteca, se
debe revisar periédicamente estas tendencias para justificar la inversion en esta plataforma
(Elkins, 2020). En cuanto a la satisfaccién de las redes sociales, Krishen et al. (2019)

menciona que para lograr ello es importante tener afinidad, interactividad y pertinencia.



CAPITULO IV
PERSPECTIVAS DE DESARROLLO DEL AREA, CASOS,
APLICACIONES

4.1 Areas principales del trabajo actual

Los bibliotecarios estdn viendo la forma de proporcionar a los usuarios nuevas y
mejores plataformas para brindar los servicios de la biblioteca teniendo en cuenta las
nuevas tecnologias y los nuevos comportamientos de busqueda de informacion y hébitos de
navegacion de los usuarios. Se siguen buscando més oportunidades para desarrollar una
promocioén de las redes sociales sin invertir mucho dinero, para ello se necesita tiempo y

requiere una dedicacién por parte de los bibliotecarios.

Se pueden estudiar aspectos de los usos de las redes sociales como motivaciones,
percepciones, andlisis de compromiso etc., de los usuarios de las bibliotecas para
conocerlas y asi mejorar el contenido de acuerdo a intereses y necesidades. Asi como
también realizar comparaciones de determinados paises o estudios culturales como
caracteristicas, valores, preferencias, etc. sobre el uso de las redes sociales segin la
perspectiva de usuarios y asi obtener y recopilar mds datos. Se podria investigar cada
plataforma para una mayor profundidad de andlisis de uso, mds atn si son mas recientes,
asimismo investigar redes sociales relacionadas al estudio y ensefianza y sus efectos en el
aprendizaje o ahondar mds en la aplicacién en funcién a la alfabetizacién informacional en
cuanto a bibliotecas académicas. Por otro lado, se pueden hacer investigaciones del uso de
las redes sociales en cuanto a la comunicacion privada o intraorganizacional por parte de

los bibliotecarios para la comunicacion dentro de la biblioteca (Stvilia y Gibradze, 2014).

El marketing de bibliotecas atin tendra relacién con las redes sociales por lo que se
sigue viendo la manera de que estas sigan funcionando de manera adecuada y efectiva en el
futuro con las nuevas tecnologias. Se buscard que el plan de comunicacion general de redes
sociales se alinee con un plan de comunicacién presupuestaria. Las estrategias de
bibliotecarios se espera que sirvan para ampliar el debate del marketing digital como

subsidio al desarrollo de politicas de informacion en bibliotecas publicas (Coellho, 2019).
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Se sigue viendo la manera de construir una comunidad con los usuarios de las redes

sociales a través de los temas de tendencia que se comuniquen por medio de estas.

En cuanto al contenido publicado en redes sociales los autores indican que se
seguirdn buscando formas innovadoras para captar el interés de una mayor cantidad de
usuarios, asi como también se puede realizar un anélisis de comentarios que realizan los
usuarios para estudiar los patrones de estos. También se podria estudiar la relacion entre los
me gusta y la satisfaccion de los contenidos de la red social. Para conocer si se estd
trabajando bien con las redes sociales es necesario que haya mds investigaciones sobre qué

tan efectivas son las estrategias de evaluacion al hacer uso de estas plataformas.

Vanwynsberghe (2014) considera que se debe “analizar las circunstancias que
afectan el patron de intercambio de informacién de redes sociales en las bibliotecas y su

potencial para implementar con éxito las redes sociales en las bibliotecas” (p. 543).

4.2 Problemas por resolver

Un problema en general por resolver es que la biblioteca se encuentra en constante
competencia con Internet para satisfacer las necesidades de informacion de las personas y
compiten con distintas actividades de promocion dentro de las redes sociales. Los
bibliotecarios o personas encargadas de las redes sociales deben ser competentes ante la
cantidad de informacion en internet y la calidad de contenido que estamos brindando
(Velasquez y Campbell-Meier 2018).

En cuanto a las redes sociales, estdn siendo usadas mayormente en bibliotecas
universitarias y no se estan valorando mucho el aporte que podrian dar a los usuarios.
Asimismo, todavia en muchas bibliotecas no se estdn aventurando a hacer de un mayor uso
de las redes sociales mas recientes. En las bibliotecas publicas ain no se logra una relacion
cercana con el uso de las redes sociales para el bien comunitario (Han, 2019). Para las redes
sociales horizontales, si bien es cierto vienen siendo muy usadas incluso mucho més que las
redes sociales verticales, no se estd llegando a cumplir con los objetivos de la biblioteca de
generar mucho interés.

La calidad de contenido e informaciéon compartida en las redes sociales es un

problema que se debe afrontar, mas ahora con la cantidad de informacién que se comparte
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en redes y mucha de esto es informacion falsa que las personas creen verdaderas, es un
desafi6 que la biblioteca pueda ayudar a mejorar como parte de los contenidos ofrecidos.

Uno de los grandes desafios para desarrollar el marketing es mantener
consistentemente la voz y tonalidad de la biblioteca en las redes sociales a través del trabajo
en equipo. Sin embargo, primero se debe tener en cuenta la cantidad de personas
encargadas de las redes sociales en la biblioteca lo que también tiene relacién con el
presupuesto con el que se cuente (Zelda, 2017; Enis, 2017).

Un tema por resolver es saber si estamos obteniendo un verdadero éxito en las redes
sociales, que la audiencia entienda a donde se esta tratando de llegar con el contenido
compartido en redes sociales. Ademds del tema de la proteccion de la privacidad y
seguridad de nuestros usuarios al hacer uso de estas redes sociales, ya que con
determinadas plataformas existe una mayor exposicion de los datos personales. Ademas,
resolver el tema de todas las desventajas e impactos negativos que podria traer el uso de

estas herramientas.

4.3 Interpretaciones

-Tipos de redes sociales
-Redes sociales horizontales

En bibliotecas de Estados Unidos y Canada claramente se puede notar que
Facebook y Twitter son las redes sociales generales mds utilizadas por ser faciles en su uso
y ser usadas mayormente como medios de divulgacién de servicios. La mayor cantidad de
bibliotecas que hacen uso estas herramientas son las bibliotecas académicas para
promocién y apoyo al estudio, en los casos de bibliotecas publicas el uso es mayormente
para el beneficio en torno a la comunidad con informacién de ayuda o apoyo a los
ciudadanos. Existe un debate entre autores en la cual sefialan que por un lado los usuarios
de bibliotecas académicas no estarian interesados en seguir paginas de Facebook y recibir
servicios de la biblioteca, contradiciendo a otro autor que sefiala que los estudiantes tienen
mads probabilidades de seguir a Facebook como red social de la biblioteca que a otras redes

sociales. Por la informacion recopilada se puede decir que si bien es cierto los usuarios aun
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no tienen un gran interés en seguir a las paginas de Facebook, los nimeros indican que la

mayoria si lo hace por la utilidad que brindan.

Por otro lado, China tiene como red social mas usada a WeChat ya que Facebook no
puede ser usada en esta parte del mundo. El mayor uso de esta red social principalmente en
bibliotecas académicas se concentra en la difusion de noticias de la biblioteca, recopilacion
de informacién y fundamentalmente se ofrecen servicios virtuales relacionados a lo que
ofrece la biblioteca como autoservicio préstamos, buisquedas, talleres, etc. Weibo (parecido
a Twitter) es otra red social utilizada en ese pais, pero centrada fundamentalmente en la
difusién de servicios a diferencia de WeChat que tiene mds funciones para ofrecer a los

usuarios.

En otros paises desarrollados como Hong Kong se mantiene Facebook y Twitter
como las redes sociales mas usadas haciendo un mayor uso para la promocién de eventos
de la biblioteca o espacio de debate entre usuarios y bibliotecarios; sin embargo, existe un

bajo compromiso con estas plataformas.

Como se puede ver claramente Facebook sigue siendo la plataforma predominante
de todas las redes sociales en la region de América del Norte, pero no en China que no tiene
acceso a esta red social por lo que su plataforma mas usada es WeChat, la cual tiene
multiples funciones y es de mucha utilidad. A pesar de que Facebook ya tiene mucho
tiempo desde su creacion sigue siendo de mucha utilidad en bibliotecas, y aunque exista
una mayor cantidad de adultos que de jovenes usando esta plataforma, estos siguen

manteniéndola por los beneficios que pueden tener y el contacto con la biblioteca.
-Redes sociales verticales

Entre los paises de Estados Unidos y Canada las redes sociales verticales mas
utilizadas fueron YouTube, Instagram, Pinterest, Flickr y Snapchat, estas tres tltimas en
cuanto contenido basado en imégenes en bibliotecas académicas. Ultimamente se estd
elevando el numero de usuarios en Instagram y Pinterest y las bibliotecas le estdn dando
mayor uso, sin embargo, el interés de los usuarios por seguir perfiles de bibliotecas es ain

bajo a pesar de todo. En bibliotecas publicas Pinterest es superior que Instagram en uso.



39

Se hace uso de YouTube para compartir videos y como ayuda a la alfabetizacién
informacional, entrevistas, etc. y de LinkedIn, pero con un bajo porcentaje, segtiin

bibliotecas de las mejores 100 universidades del mundo.

En el continente asidtico, por el lado de Hong Kong se hace uso de Instagram y

mayormente YouTube para videos promocionales y tutoriales.

Las redes sociales verticales mas usadas son YouTube como ayuda para la
educacion y promocion, asi como también tltimamente Instagram, Pinterest y Snapchat

este dltimo mayormente en Norteamérica.

-Tipos de bibliotecas

-Bibliotecas académicas

Muchas bibliotecas académicas han implementado las redes sociales desde muy
temprano, como Facebook y Twitter, y en el caso de China WeChat, que sirven como una
herramienta de ayuda en la enseflanza y aprendizaje de los alumnos, asi como la facilidad
de acceso y uso de los servicios y productos de la biblioteca. Dentro de estos beneficios, se
encuentran aumento de la visibilidad, mejoras en la comunicacién con los estudiantes como

usuarios, tanto con los profesores como con el personal de la biblioteca.

Las bibliotecas universitarias se encuentran accesibles a adquirir estas herramientas
de redes sociales, pero mantenerlo también debe ser imprescindible por los multiples

beneficios que aportan a la unidad de informacién.
-Bibliotecas publicas

Muchas bibliotecas publicas de Estados Unidos tienen un gran nimero de seguidores
en las redes sociales, especialmente en Facebook, Twitter e Instagram, por ser bibliotecas

publicas muy reconocidas internacionalmente.

Sin embargo, no existen muchos estudios del uso de las redes sociales en bibliotecas
publicas por lo que no se ve si verdaderamente existe un uso regular de estas. Pero si se puede

notar una preocupacion por incluir estas herramientas y asi ofrecer mejores servicios.

-Mejores practicas de aplicacion de las redes sociales en bibliotecas

-Informacién
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En este aspecto los autores sefialan que se puede compartir contenido informativo
creado por uno mismo o segtn la recopilacion de varias fuentes. Si compartimos la
informacion de otras fuentes, hay que asegurarse que sea verdadera, que no incumpla los
derechos de autor, o que no se encuentre influenciado por factores ajenos a la biblioteca,
especialmente si ello se realiza a través del contenido de un usuario. Existe una discusién
sobre compartir informacion con sentido de humor, como los memes, mientras que para
algunos es necesario, para otros solo es indispensable compartir la informacion que solo se
basa en biblioteca en cuanto a anuncios y servicios. Ello dependerd también del tipo de

biblioteca en la que se estd compartiendo la informacion.

Para que esta informacioén sea visible a una mayor cantidad de personas, se podria
asegurar que se obtengan resultados en motores de busqueda con ayuda de hashtags que son
muy conocidos en varias redes sociales, los cuales hacen que se agrupe una cantidad de

informacion de acuerdo con estas palabras o frases significativas.

Siempre se debe estar atento a lo que funciona en redes, las tendencias y temas
actuales, y tener cuidado con los temas sensibles como por ejemplo la politica que podrian

generar cierto rechazo o incomodidad en los usuarios.

Los autores consideran que en bibliotecas universitarias que la informacion que es
bien recibida por parte de los alumnos es la relacionada al apoyo al estudio, ya que les
aporta con informacion y les ayuda mucho en su formacién profesional. En cuanto a
bibliotecas publicas se sefiala que la informacién que puede ser compartida se relaciona con
la historia y cultura de la comunidad a través de fotografias o los mismos comentarios de
los usuarios que puede ayudar a que quede una memoria para las nuevas generaciones,

ademds se puede compartir informacién que ayude a ser mejores ciudadanos.

La frecuencia de publicacion causa discusion, por un lado, se recomienda publicar
varios dias seguidos o Interdiario y otros consideran que lo mds importante no es la
frecuencia, sino lo significativo del contenido; sin embargo, existe la posibilidad que en las
redes sociales los usuarios pueden ir perdiendo el interés al notar una ausencia prolongada.
Se puede adecuar el mismo contenido y subirlo a diferentes redes sociales de acuerdo con
el publico objetivo publicar contenido diferente de acuerdo con la funcién de cada red

social.
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-Marketing y publicidad

Muchos autores coinciden en que la manera de realizar el marketing en una
biblioteca es muy diferente al marketing comercial. En el marketing comercial se vende un
servicio o producto por lo que muchas empresas por querer tener mayores ganancias
engafian a sus clientes. Esto no deberia pasar en las bibliotecas las cuales la mayoria
funcionan sin fines de lucro ofreciendo a sus usuarios sus servicios por lo que tener

précticas poco éticas reflejaria lo poco profesional.

El marketing no puede abarcar todo el contenido de las redes sociales de la
biblioteca, pero debe centrarse en el tema de encontrar diversas fuentes autorizadas en la
biblioteca mds que en internet. Hacer uso de algin calendario editorial el cual organice y
planee los contenidos es fundamental, asi como también organizar sorteos de acuerdo con
sus posibilidades para generar el interés de los usuarios. En cuanto a la personalidad en el
tono o la voz que se use para compartir el contenido este debe ser cercano que humanice la
institucidn para que asi haya una mayor interactividad con el usuario. Ademads, se puede
asociar la cuenta de la biblioteca con cuentas mas grandes que puedan atraer a méas

seguidores y mostrar el contenido a mayor cantidad de personas.

El uso de fotografias y videos en los contenidos de las paginas de redes sociales
hace que se obtenga un mejor recibimiento y una mayor reaccion por parte de los usuarios.
En el caso de los videos se recomienda que sean cortos y logren llamar la atencién desde
los primeros segundos. Los gastos que se realicen en torno al marketing pueden estar
relacionados a los programas que se puedan necesitar y a la capacitacion del personal,

aunque no necesariamente es fundamental.

-Servicios relacionados con consultas

En la interaccidn por parte del bibliotecario y el usuario se puede utilizar un
lenguaje formal e informal, pero la mayoria de los autores considera que no es
recomendable usar un lenguaje muy formal, sin embargo, también dependera del tipo de

biblioteca y usuarios a quienes se dirijan. La emocidn es un punto importante con el que
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llegar al usuario a través de mensajes, acontecimientos importantes, etc., ademds de ser

honestos y auténticos al administrar la red social.

Llegar a tener un verdadero compromiso y crear comunidad entre los seguidores
aseguraria un mayor éxito en las redes sociales que tener un gran nimero de seguidores.
Lograr ello tampoco es fécil, pero se podria empezar por tener una buena interaccion en la
cual el bibliotecario o encargado de las redes sociales se encuentre pendiente de leer y
responder los mensajes, sugerencias y comentarios, a la vez estar atento de realizar

eliminacion de cometarios fuera de lugar o malintencionados.

Se puede realizar una alfabetizacion informacional en cuanto a usar las redes
sociales como fuentes de informacién o una herramienta en la que te permita conseguir
informacién de acuerdo con las necesidades de los usuarios. Se requiere un esfuerzo del

bibliotecario para con el usuario por la cantidad de informacién que existe en las redes.
-Comunicacion bibliotecaria y desarrollo del personal

Los autores sefialan que encontrar al bibliotecario o al personal encargado de las
redes sociales es fundamental, estos deben contar con habilidades en el manejo de las
tecnologias. Por ello se recomienda que se realice una capacitacion para el manejo de estas
herramientas por parte de un experto; sin embargo, se considera también que ello no
necesita de una gran habilidad tecnolégica por la familiaridad que se podria tener con ellas
por el uso personal, pero si requiere de un tiempo de dedicacion para aprender habilidades
en el uso para lograr un mayor éxito en las redes. Otra alternativa si se cuenta con un mayor
presupuesto seria contratar a un experto en tecnologias o marketing que administren las
cuentas a tiempo completo. O también, en el caso de una biblioteca universitaria, se podrian
contactar alumnos que ensefien al personal a administrar las redes sociales. Todo ello

dependerd de las habilidades que ya se tengan anticipadamente.

El tema de las politicas de privacidad debe ser un tema crucial que el bibliotecario o
el personal encargado debe conocer para proteger los datos personales de sus usuarios.
Algunos autores sefialan que Instagram y Twitter tienen una mayor proteccion a la

privacidad que Facebook; sin embargo, Facebook es la red social mas utilizada, por lo que
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se recomendaria conocer mejor las politicas de privacidad de cada red social que queramos

incorporar en nuestra biblioteca y asi configurarlas de una mejor manera.

Para organizar la implementacién y mantenimiento de las redes sociales de la
biblioteca se lleva a cabo el plan de marketing para organizar personal, responsabilidades,
recursos, politicas, etc., teniendo muy en claro los objetivos que se quieren llegar. Otros
autores son mds especificos y lo llaman plan de redes sociales en el que solo se disponga de
la organizacién de las redes sociales y se llegue a acuerdos con relacion a esos. Otros
autores hablan de la estrategia de contenido, relacionado al contenido que est4 funcionando
a través de evaluaciones contantes. Con relacion al contenido también se menciona la
escucha social como estrategia para conocer necesidades de usuarios. Las reuniones
mensuales que realice el personal deben ayudar a plantear el tema y asi ver las continuas

mejoras de acuerdo con los resultados.

En la evaluacion y éxito de las redes sociales en bibliotecas, los autores indican que
no es indispensable tener un gran nimero de seguidores, sino que estos se encuentren
comprometidos con la biblioteca y realicen interacciones que muestren ello. Si bien es
cierto esto es adecuado, tampoco se debe descuidar seguir tratando de involucrar a mas
usuarios y que sigan la pagina de la biblioteca ya que esto podria ayudar a que sea més

conocido por comentarios de personas que siguen la pagina.

Con estas mejoras en la implementacién y aplicacién de las redes sociales se puede
tener un mejor acercamiento entre profesores y estudiantes, como es el caso de las

bibliotecas académicas, o para generar un mayor interés en el caso de bibliotecas publicas.

4.4 Propuestas

En cuanto a tipos de redes sociales usadas en América del Norte y China se propone
que se realice un mayor uso de las redes verticales las cuales pueden ayudar a brindar un
contenido més personalizado y adaptado de acuerdo con lo que se necesita comunicar;
asimismo se podria experimentar probando redes sociales recientes y cada vez més
utilizadas por los usuarios las cuales pueden ayudar a cubrir un aspecto diferente de

comunicacion e interaccidén con los usuarios de la biblioteca. De acuerdo con las
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evaluaciones y resultados se podrd decidir si se quedan o no como una de las plataformas
para el uso de la biblioteca. Por ejemplo, YouTube es una de las redes sociales verticales
mds usadas por las bibliotecas por tener las funciones de videos instructivos e informativos,
igualmente se puede usar mds Instagram para compartir fotografias. En las redes sociales
horizontales como Facebook y Twitter para generar mayor interés en el uso a los usuarios
se deben revisar bien las estrategias de marketing que se estdn utilizando, y si no se estd
aplicando, empezar por elaborar una para que no sea solo la implementacion el fin de las
redes sociales, sino que aporte y beneficie en el uso de la biblioteca. De igual manera en las
bibliotecas universitarias donde los usuarios son mayormente jovenes y migran a otras
redes sociales y Facebook cada vez mads estd siendo utilizado por personas mayores se debe
aplicar una estrategia de interés o incorporar estas redes sociales sin llegar a invadir todos

los espacios sociales de los usuarios.

Para los tipos de bibliotecas se identificaron para el estudio bibliotecas académicas
y bibliotecas publicas. Dentro de estas bibliotecas se identificaron varias que ain no hacian
uso de las redes sociales por resistencia de personal o por seguir con un modo tradicional de
comunicacion. Para ello se podria realizar una serie de exposiciones sobre las experiencias
de bibliotecas que adquirieron las redes sociales como plataformas de ayuda y obtuvieron

muy buenos resultados para poder sensibilizar al personal en los beneficios que traen estos.

Muchas bibliotecas académicas han incorporado las redes sociales desde muy
temprano, pero muchas de ellas no tienen una politica para llevar a cabo estas, por lo que es
importante incorporarlas para el mejor manejo de esta herramienta como también en
bibliotecas publicas. En las bibliotecas publicas més conocidas de los paises tienen un gran
numero de seguidores en sus redes, por ello es importante mantener esa cantidad y seguir
creciendo con ayuda de los contenidos y la informacion ttil que ofrecen, con esta cantidad
de seguidores podrian ayudar a las demds bibliotecas publicas asocidndose con ellas para
ganar mads visibilidad y seguidores, ademds animar a las bibliotecas que atin no incorporan

redes sociales a ser parte del uso de estas plataformas.

Para las mejores précticas de aplicacion, en la subcategoria de informacion se
pueden distinguir diversas précticas para brindar la mejor informacion posible en las redes

sociales, sin embargo, ello puede depender mucho del tipo de biblioteca en el que se haga
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uso. Para que la informacién que compartimos sea de calidad y veridica tenemos que ser
cuidadosos con nuestras fuentes y saber seleccionar en medio de toda la cantidad de

informacion que existe en internet.

En cuanto al marketing es importante tener en cuenta las preferencias y gustos de
los usuarios, por ello es necesario realizar continuas encuestas de preferencias y
necesidades de los usuarios y en base a ello construir una estrategia de marketing adecuada
en la que se brinden los servicios oportunos. El equipo de trabajo que se encargue del
marketing debe trabajar conjuntamente en la voz y personalidad para dirigirse al publico, la
manera en la que se realice debera tener relacion con el tipo de biblioteca que se encuentre
utilizando las redes sociales, una comunicacion constante entre el personal y estos con los

usuarios, es clave para lograr resultados de marketing en la biblioteca.

La privacidad en las redes sociales es un problema constante que el personal a cargo
debe tener en cuenta. Se debe estar informados constantemente de la proteccion de datos de
los usuarios, aunque son los mismos usuarios que eligen tener una cuenta en diferentes
plataformas, la biblioteca deberia tener en cuenta ello y procurar cumplir con las medidas
de seguridad de los datos, ademas, se podria realizar una charla informativa a los usuarios
de los peligros de las redes y la mejor forma de proteger su informacién personal en ellas,
pero sin llegar a alarmar a los usuarios. Por otro lado, se puede hacer que las personas que
se encuentren en constante interaccion con los usuarios de la biblioteca tengan
regularmente encuentros o actividades en los que se establezca un vinculo més cercano
ademds de tener una retroalimentacién para saber lo que en verdad estd funcionando o las
recomendaciones que los usuarios puedan tener para tenerlos en cuenta en la mejora del

funcionamiento y resultado de las redes sociales.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

5.1.1 Conclusion general

Luego del estudio realizado, en cuanto al estado del arte del uso de redes sociales se
puede concluir que se hace un gran uso de redes sociales en las bibliotecas de América del
Norte y China, siendo las redes sociales horizontales las mas utilizadas como Facebook ,
Twitter y WeChat por el gran uso por parte de los usuarios y su sencillez de manejo; las
redes sociales verticales también son utilizadas pero en menor medida, dentro de estas
tenemos a YouTube, Instagram y Pinterest, las cuales se hacen uso para tareas especificas
como videos, tutoriales, fotografias etc. Estas redes sociales son muy utilizadas en
bibliotecas académicas como apoyo al estudio y como ayuda a una mayor interacciéon con
el estudiante; en bibliotecas publicas se hacen uso como apoyo a la comunidad, sin
embargo, no existen muchos estudios en estos tipos de bibliotecas. Muchos autores hablan
de diversas practicas las cuales quieren mejorar la cercania entre el bibliotecario y el
usuario por lo que estos se centran en buenos contenidos y estrategias para mantener estas
herramientas y se pueda promover en los usuarios el interés dando a conocer las ventajas

que estos puedan proporcionar.
5.1.2 Conclusion especifica

El estado del arte actual segun el tipo de red social mds utilizado son las redes
sociales horizontales, en las que se encuentran Facebook y Twitter principalmente.
Facebook sigue siendo la red social mds usada por las bibliotecas, mayormente en EE. UU
y Canada4, a pesar de que muchos jovenes hacen uso de otras redes sociales, ain mantienen
sus cuentas de Facebook por la utilidad que pueden tener. En cuanto a China la red social
mds utilizada es WeChat, mayormente en bibliotecas académicas. Las redes sociales
verticales mads utilizadas usadas son YouTube por su utilidad como guia de uso de servicios

y medio informativo, Instagram recientemente cada vez més siendo utilizado por su
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creciente popularidad, su cercania con los jovenes y sus facilidades para compartir

imagenes y fotografias.

Por tipos de bibliotecas, se puede decir que en bibliotecas académicas se hace un
mayor uso de las redes sociales y las investigaciones enfatizan en ellas por la utilidad en el
apoyo a la ensefianza que pueden tener a través de la busqueda de informacion o el
contenido relevante para el estudiante. En bibliotecas publicas también se hacen uso de las
redes sociales como apoyo informativo a la comunidad o preservacion de la historia de esta;
sin embargo, no se han encontrado muchas investigaciones respecto al uso de las redes

sociales en bibliotecas publicas.

El estado del arte actual en cuanto a las mejores practicas se observa que lo
primordial, segun los autores, es brindar un buen contenido al usuario, mantener una buena
y contante interaccion, ademds de idear un plan de marketing con los profesionales
adecuados en la biblioteca para brindar los servicios y programas de manera que cubran las
necesidades de los usuarios. Para las bibliotecas que ain no incorporan las redes sociales es
necesario tener en cuenta la experiencia de muchas bibliotecas que obtuvieron beneficios
como poder visibilizar su biblioteca, promocionar sus servicios, etc., asi como también
incorporar nuevas redes sociales que podrian ser muy utiles. Igualmente, el beneficio a sus
usuarios. Es necesario tener una constante evaluacion de la percepcion de los usuarios para

conocer si el contenido brindado y el modo de interaccion esta cubriendo sus necesidades.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda llevar a cabo estas pricticas estudiadas en otras regiones como
Latinoamérica y Pert las cuales podrian ser aplicadas siempre tomando en cuenta el tipo de
biblioteca y adecuarlas segtn su realidad para asi poder brindar mejores servicios y acceso
a la informacién. Asi también se recomienda realizar mayores investigaciones en zonas de
paises como Pert, en cuanto al uso de estas redes sociales ya que existen muy pocos

estudios en el entorno bibliotecario.

Se puede apostar por usar otras redes sociales menos utilizadas por bibliotecas que

pueden ser muy utiles para estas, teniéndolos en constante monitoreo seguin la respuesta de
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los usuarios, para poder evaluar su mantenimiento o para excluirlos por malos resultados.
También se pueden realizar un mayor uso de las redes sociales en bibliotecas escolares las

cuales podrian traer grandes beneficios a estas instituciones.

Otros estudios en adelante podrian investigar mds sobre las redes sociales en
bibliotecas publicas, el uso de las redes sociales en paises menos desarrollados o el uso de

las nuevas redes sociales en bibliotecas.
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