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Resumen

Este documento plantea el viaje que actualmente esta realizando la Biblioteca y Servicio de
Informacion de East Renfrewshire (ERLIS en sus siglas inglesas) en su intento de alcanzar los
conceptos de Web 2.0 y Biblioteca 2.0 dentro de los margenes de una financiacion limitada.
También presenta una guia detallada para otros servicios bibliotecarios que pudieran estar
interesados en unirse a la comunidad social en red, destacando el desafio y ofreciendo
soluciones basadas en la experiencia de ERLIS.

Aungue aun estda empezando, el proyecto ha sido muy bien recibido por varios representantes
de bibliotecas y otras autoridades bibliotecarias, demostrando el importante papel que las
bibliotecas pueden jugar en la construccién de comunidades virtuales. Ademas, ha provocado
un debate en la prensa nacional y, en consecuencia, ha mejorado la percepcidn de los usuarios
y la imagen general de los servicios bibliotecarios.




Un pequerio servicio bibliotecario se une a la comunidad global

Este documento describe la primera fase de una campafia que esta actualmente desarrollando el
ERLIS para alcanzar a individuos y comunidades e interactuar con ellos y desarrollar un
servicio en linea mas interactivo que se adapte al estilo de vida en continuo cambio de los
actuales usuarios y de aquellos que tienen mas dificultades para acceder al edificio o a las web
estaticas.

Los objetivos claves seran:

- Discutir el viaje actual de ERLIS y su progresiva compatibilizacion con web 2.0

- Destacar los desafio registrados hasta ahora y ofrecer soluciones para que los servicios
bibliotecarios puedan superarlos

- Mostrar el valor de adoptar la biblioteca 2.0 en el contexto de biblioteca publica

Antes de embarcarnos en nuestro viaje de doce semanas con ERLIS, este documento presentara
una pequeria perspectiva del papel de las bibliotecas pablicas y su espacio en una sociedad en
constante evolucién en la que la informacion se ofrece 24 horas al dia.

La Biblioteca Publica

La biblioteca publica significa cosas diferentes para cada persona, y el impacto que una visita a
la biblioteca puede tener en una persona y en la comunidad varia significativamente (Linley y
Usherwood, 1998, p.21). Su valor para la sociedad, aunque dificil de definir, es incalculable.

Una visita a la biblioteca publica, ya sea a su edificio o en linea, invita a grupos e individuos a
explorar un mundo de culturas e imaginacion; tiene la capacidad de romper barreras,
promoviendo de esta forma la democracia en sus distintos niveles; puede informar o desafiar a
usuarios de cualquier edad; ofrece ayuda y consejo independientes; presenta la oportunidad de
aprender cosas nuevas y encontrar gente nueva, y puede incluso salvar vidas.

El papel tradicional de la biblioteca publica

Esta universalmente aceptado que el papel de la biblioteca publica es promover “la educacion,
informacién, alfabetizacion, ocio y cultura”, haciendo de esta forma que estén disponibles para
los usuarios una amplia gama de servicios sin discriminacion, al margen de “edad, raza, sexo,
religion, nacionalidad, idioma o condicion social” (UNESCO, 1994)

Estos objetivos tradicionales se hacen evidentes en los innumerables servicios que ofrece la
biblioteca publica, que incluyen:

- Hacer posible la libertad intelectual

- Proteger los valores democraticos

- Presentar informacion equilibrada

- Promover la alfabetizacidn, la inclusién social y el libre acceso
- Ocuparse de la brecha digital

- Celebrar la diversidad cultural

Desafios en el siglo XXI

Ademas de desempefiar su papel tradicional, la biblioteca de nuestros dias esta bajo una presion
permanente para adaptarse y alcanzar las necesidades y expectativas en permanente evolucién
de una diversa gama de personas implicadas: usuarios, no usuarios, personal bibliotecario,
organizaciones asociadas y miembros del gobierno y las empresas locales. Algunos analistas
han observado que el actual clima politico y econdmico hace que las bibliotecas tengan mas
necesidad de dar cuenta de sus presupuestos y sufran una presién creciente que les obliga a




justificar su papel en la cambiante sociedad de la informacion (Elkin y Traim 2201, p. 295;
McMenemy, 2007, p. 273). De hecho, desde principios de los afios 90, muchos investigadores
universitarios, profesionales y analistas han observado que el concepto de biblioteca publica, en
una sociedad de la informacidn y el entretenimiento que funciona 24 horas al dia y esta cada vez
mas comercializada, se hace cada vez mas subjetiva (Comedia, 1993; Usherwood, 1996, 1998 y
2007; Linley y Usherwood, 1998; Elkin y Train, 2001; Bryson y otros, 2002; Train, 2003;
Chowbury y otros, 2006; McMenemy, 2007)

La sociedad 24/7

Webster (2004) argumenta que las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC),
como Internet y la web son tan importantes para la “Revolucion de la Informacion” es lo que la
mecanizacion para revolucion industrial”; y establece un paralelismo entre la electricidad y el
motor de vapor en la revolucidn industrial y las TIC en la Revolucion de la Informacién
(Webster, 2004, p. 10)

El acceso a Internet permite a los usuarios buscar cualquier tipo de informacion, en cualquier
momento y cualquier lugar. Muchos de los servicios tradicionales ofrecidos por bibliotecas
publicas, como acceder a la informacion, hojear libros, buscar consejo, encontrar amigos,
charlar, leer periddicos, estan disponible como parte del mundo virtual.

Miller apunta que, para “evitar la desaparicion de intermediarios, las bibliotecas deben competir
por la atencion” en un entorno informativo cada vez mas “conectado” (2006, p 3). Motores de
busqueda comerciales como Google o ChaCha ofrecen una cdmoda, aunque inadecuada
alternativa a la biblioteca; las redes sociales como Facebook, MySpace, Bebo o Second Life,
ofrecen destinos virtuales que parecen desafiar el papel social de la biblioteca.

Esto ha llevado al inevitable cuestionamiento de la relevancia de las bibliotecas en la actual
sociedad de la informacion 24/7:
“La hegemonia de la biblioteca como proveedora de informacion esta desapareciendo.
Con o sin motivo, las bibliotecas son percibidas hoy dia como algo obsoleto, mientras
los servicios basados en Internet, como Amazon o Google, tratan de encontrar un
espacio para heredar esa hegemonia” (Chad y Miller, 2005, p. 4)

¢Son todavia las bibliotecas un lugar esencial?

A lo largo de los ultimos 150 afios las bibliotecas han ofrecido “un lugar para toda la
comunidad, al que las personas, familias, grupos, acuden como comunidad para aprender, leer,
descubrir” (Dolan, 2007, p. 7). Los autores de esta ponencia afirmamos que el papel de la
biblioteca publica en las comunidades virtuales es tan importante y valioso como su papel en las
comunidades fisicas”

Efectivamente, en una sociedad dominada por las nuevas tecnologias, la biblioteca publica es
“mas necesaria que nunca”. Aunque Internet ofrece numerosas oportunidades para acceder a
una incontable cantidad de fuentes de informacidn e interactuar con otras personas a escala
global, también presenta desafios para las personas y la sociedad. Las bibliotecas publicas
tienen un papel de incalculable valor en las comunidades virtual y fisica, ya que tratan de
entenderse con todo lo que esta nueva tecnologia puede ofrecer, presentando soluciones y
orientando a muchos que de otra forma se quedarian fuera debido a barreras como la edad,
condicion social, y sobrecarga de informacion.

Es fundamental, por lo tanto, que las bibliotecas obtengan un conocimiento adecuado de
conceptos como web 2.0 y biblioteca 2.0 para asegurar que pueden dar la forma de servicio que
mejor se adapte a las necesidades y expectativas en continua evolucion de la sociedad del siglo
XXI.




¢Qué es la web 2.0?

Por web 2.0 entendemos la segunda generacion de la web; la versidn que surgié del impacto de
las compafiias en Internet a principios de la década del 2000. El gurt de las TIC Tim O’Really
se ha ganado crédito al acufar el término y darnos esta concisa definicion:

Web es una red concebida como plataforma que acoge todos los
mecanismos asociados;

las aplicaciones 2.0 aportan las ventajas mas caracteristicas de la
plataforma, ofreciendo software como un servicio que se actualiza
constantemente para conseguir que lo use el mayor nimero de gente
posible, utilizando y reciclando datos de mudltiples fuentes
(incluyendo los propios usuarios) a la vez que ofrece sus propios
datos y servicios de tal modo que se pueden mezclar con otros,
creando un efecto de red a través de una “arquitectura de la
participacion”, y yendo mas alla de la metéfora de la pagina para
ofrecer una experiencia de usuario mas rica. (O’Really2005a)

En otras palabras, la web 2.0 representa una evolucion desde la nocién estatica de paginas web
“s6lo para leer” hacia paginas dinamicas, interactivas, que incitan a los usuarios a crear,
interactuar, y compartir contenidos en muchas aplicaciones.

En el documento que se ha admitido como el texto basico sobre web 2.0, O’Reilly ofrece un
mapa que ilustra mejor este concepto:
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Cuadro 1 — Mapa de la Web 2.0 (O’Reilly, 2005b)

En la web 2.0, las enciclopedias en linea como Britannica Online, que exponen informacion
contrastada por una fuente académica, se convierten en un centro interactivo generado por el
usuario, como Wikipedia, alojando el conocimiento colectivo de mdltiples usuarios globales.
Las wikis se convierten en una alternativa eficaz y atractiva a los sistemas de gestion del
conocimiento tradicional. Las web estaticas personales con gran cantidad de paginas “sélo para




leer” evolucionan hacia blogs y sitios sociales en red, que invitan al comentario y el dialogo, y
ofrecen a los usuarios la oportunidad de compartir informacién marcada y contenidos
multimedia, y oportunidades de suscribirse a sistemas RSS y personalizar una experiencia en
linea unica.

Estd claro que la segunda generacion de Internet ofrece enormes posibilidades para la
participacion y la colaboracion, pero ;cémo encajan las bibliotecas publicas en este escenario
interactivo?

¢Cbémo se relacionan la biblioteca publica y la web 2.0?

La idea de meter las bibliotecas en Internet no es, ciertamente, nueva: los catalogos publicos en
linea (Online Public Access Catalogues, OPAC en sus siglas inglesas) eran comunes en la red
en la década de los 90, cuando sustituyeron a los tradicionales catalogos de fichas. Aunque los
OPAC fueron un aparte importante de la web (web 1.0), estas paginas eran fundamentalmente
estaticas y ofrecian un servicio que no era ni intuitivo ni adaptable a las necesidades del
usuario.

La web 2.0 anima a la gente a construir comunidades e interactuar a escala global. Esto ha
llevado a un cambio en nuestra manera de conocer gente, intercambiar ideas y formar
sociedades. La web 2.0 ofrece a las bibliotecas la oportunidad de seguir siendo relevante para la
las vidas de los usuarios del siglo XXI, haciendo posible que ocupen un espacio en el mundo
virtual (Curran u otros, 2007, p. 296).

Biblioteca 2.0

En 2006; Michael Casey introdujo el concepto de Biblioteca 2.0 en su blog Crisis en la
biblioteca (Miller 2006, p.1). Casey defendia la idea de una segunda generacion de servicios
bibliotecarios, con el convencimiento de que ofrecian a las bibliotecas soluciones que les
permitirian satisfacer las necesidades, en cambio permanente, de los usuarios:

El corazén de la biblioteca 2.0 es un cambio orientado al usuario. Es un
modelo de servicio que fomenta el cambio permanente y dirigido a objetivos,
que invita al usuario a participar en la creacion de los servicios, tanto fisicos
como virtuales, que ellos mismos quieren, con la ayuda de un sistema de
evaluacion. También trata de atraer nuevos usuarios y mejorar el servicio que
se da a los que ya lo son a través de una oferta personalizada. Casa
componente es, por si mismo, un paso hacia un mejor servicio, y sin
embargo, es la combinacion de todos ellos la que nos puede llevar a alcanzar
la biblioteca 2.0! (Casey, 2006)

Hay quienes consideran que esta definicion es demasiado amplia y podria crear mas confusion
gue cohesion (Lawson, 2006; Peek, 2005; Tebbutt, 2006; Crawford, 2006; todos ellos citados
en Mannes, 2006, p2.). Los autores de esta ponencia estamos de acuerdo en que Manner ofrece
una interpretacion mas concisa de la biblioteca 2.0 para los gestores de servicios:

. la aplicacion de tecnologias interactivas, colaborativas y multimedia
orientadas a web a los servicios y colecciones web de la biblioteca... Se
centra en el usuario, constituye una experiencia multimedia, es socialmente
rico e innovador para la comunidad. (Maness, 2006, p. 2, 6)

Los analistas bibliotecarios contindan adaptando la teoria inicial de biblioteca 2.0 y en 2006
introdujeron la idea de biblioteca publica 2.0. Incluia elementos de la biblioteca 2.0 y los
aplicaba al contexto de biblioteca publica para producir una “red de conocimiento comunitario”
(Chowdhury y otros, 2006, p. 454)




Ahora que hemos comentado las posibles formas de las que la biblioteca podria beneficiarse de
las tecnologias web 2.0 y biblioteca 2.0, dedicaremos la siguiente seccion de esta ponencia a
presentar los logros y desafios que ERLIS experimentd los tres Gltimos meses en su intento de
establecer su espacio dentro de la comunidad virtual.

El Servicio de Informacién y Biblioteca de East Renfrewshire

ERLIS atiende a una poblacién diversa y pluriconfesional de 89.311 personas, con diez
bibliotecas comunitarias. Mantiene una estrategia progresiva y visionaria, CONNECT-ER, que
trata de promover la biblioteca como “pasarela de aprendizaje, informacion, lectura y gobierno”
(ERC, 2005, p. 9.). La biblioteca tiene 45.703 miembros, y atrae una media de 25.551 usuarios
activos del préstamo y 41.425 visitas al mes (ERLIS, 2008).

A pesar del hecho de que ERLIS ya ofrece un excelente sitio web que atrae una media de
16.687 visitas y 1.184 visitantes al mes, nos preocupaba cada vez mas el hecho de que los
usuarios no estaban interactuando bastante (ERLIS 2008). Este punto de vista fue reflejado en
los resultados de una encuesta internacional que OCLC llevo a cabo en 2005. Dicha encuesta
revelaba que aunque el 96% de los usuarios de Internet habian visitado una biblioteca publica,
s6lo un 27% (9% en el Reino Unido) afirmaba haber accedido a la web de una biblioteca. Las
bibliotecas, parecia, no habian tenido éxito a la hora de hacer de su web un destino atractivo.

Ofrecer un servicio completamente integrado y participativo

Mannes (2006) afirma que, en su intento por evolucionar hacia una segunda generacién de
oferta de servicios (biblioteca 2.0), las bibliotecas deberian tratar de integrar los siguientes
servicios 2.0:

- Mensajeria sincronizada, chats en linea en tiempo real con bibliotecarios

- Streaming media, produccion de recursos de video y audio para usuarios.

- Blogs y wikis, creacién de contenidos e informacion actualizados, fomento de la
colaboracion e interaccion de usuarios.

- Redes sociales, promocion de la comparticion de la informacién y conexidén con otras
personas que tienen los mismos intereses

- Marcado, reemplazo de la taxonomia por la folcsonomia para permitir que los
usuarios contribuyan con metadatos.

- Sistemas RSS; acceso continuo a las Gltimas noticias y actualizaciones

- Mashups, combinacién de diversas tecnologias web para crear un servicio a medida
(Maness, 2006)

Con las recomendaciones de Mannes en mente, empezamos la primera fase de una campafia
que aun esta en marcha para ofrecer una comunidad virtual completamente integrada

Objetivos del proyecto

Desde ERLIS se esperaba que la introduccion del concepto de biblioteca 2.0 seria un buen
posicionamiento para:

- Promover la conciencia de y el compromiso con el servicio bibliotecario

- Dar a los ciudadanos la oportunidad de adquirir habilidades web 2.0

- Crear un grupo de trabajo capaz de formar a los ciudadanos para que gestionen su
vida  virtual

- Establecer una comunidad virtual para ciudadanos de East Renfrewshire que permita

visitas y colaboracion




- Fomentar participacion y colaboracion entre distintos grupos (por ejemplo jovenes,
ancianos, clases acomodadas, desempleados,...)

¢Por qué SNS?

Aunqgue inspirados por el éxito de sitios web de bibliotecas 2.0 como el de la Ann District
Library, ERLIS, al igual que otras muchas pequefias bibliotecas carece de los fondos
economicos y del conocimiento técnico necesarios para desarrollar una web 2.0 propia. De
acuerdo con el andlisis de distintas alternativas rentables, decidimos que utilizando una
aplicacion SNS gratuita podriamos alcanzar de modo realista a nuestros usuarios e interactuar
con comunidades e individuos fuera de nuestro “jardin cerrado”™™ . EI modelo tenia una ventaja
sobre el de Ann Arbor, y es que permitia al servicio bibliotecario alcanzar a usuarios futuros y
ya existentes y comunicarse con ellos “en su terreno”, en un espacio que ya estaban
frecuentando. Esta idea también reflejaba los puntos de vista de Miller en su “libro blanco” de
2006 sobre los desafios de la biblioteca 2.0:

...de la misma forma que ofrecemos servicio a quienes vienen a nosotros,
tenemos que llegar mas alla de las fronteras del espacio de la biblioteca, y
empezar a llevar los servicios a la gente en los lugares en los que ya estan
interactuando (Miller, 2006, p. 8)

En octubre de 2007, Nielsen inform6 de que, por primera vez, la cantidad de accesos de sitios
SNS,como Facebook y MySpace, super6 el nimero de accesos de paginas de correo electrénico
como Hotmail y Google Mail. Esto indica un cambio en las formas que la gente elige para
interactuar en linea, e ilustra el crecimiento de los sitios SNS como los medios preferidos entre
redes de amigos. Las estadisticas también mostraba que Reino Unido, con 18.9 millones de
usuarios, se ha convertido en el segundo mercado de redes sociales por tamafio, sélo después de
Estados Unidos. También destacaba que al menos un 40% de los adultos con conexién a
Internet en el Reino Unido estan suscritos a al menos una red social. Al principio de 2008,
parecia que SNS iba de éxito en éxito.

ERLIS no pretendia entrar en el mundo SNS a ciegas, asi que se establecid un periodo de
consulta para determinar el formato de las paginas de Facebook y encarar los desafios
potenciales, a la vez que se discutian soluciones apropiadas para problemas como:

- Temas de privacidad

- Etica bibliotecaria

- Implicaciones legales

- Publicidad

- Formacioén del personal

- Conciencia creativa

- Fomento de la participacion

Con el objetivo de ser capaces de tratar estos asuntos, ERLIS establecié una evaluacion interna
de los proveedores de SNS mas populares para determinar cual era el que mejor se adaptaba al
servicio. En la siguiente seccién se da cuenta de cémo tomamos la decision de de seleccionar
Facebook como proveedor SNS

Eleccidon entre Bebo, Facebook y MySpace

La revista de informatica Which ha realizado hace poco un estudio independiente para analizar
los diez sitios SNS mas populares, de acuerdo a los siguientes criterios:

NT:|a expresion inglesa “walled garden” (literalmente “jardin cerrado con un muro” hace referencia en el
ambito de Internet a un conjunto de servicios cerrado y controlado




- Amigabilidad para el usuario
- Gama de funcionalidades
- Privacidad y seguridad

Bebo se colocd en primer lugar con un 79%, seguido de cerca por Facebook con un 74%,
mientras MySpace, con un 67%, ocupaba el tercer puesto (Smithers, 2008)

Estos tres sitios SNS puntuaron también muy alto en otro estudio que analizaba la frecuencia de
los acceso de usuarios localizados en Reino Unido; Facebook obtenia el 2.38% de todos sitios
mientras Bebo tenia un 2.16% y MySpace un 1,67% (Hitwise Intelligence, 2008).

Utilizando una matriz de evaluacion a medida, ERLIS fue capaz de establecer cual de los tres
sitios SNS mas populares se adaptaba mejor a sus necesidades sociales. La evaluacion demostro
lo siguiente:

Configuracion y usabilidad: de acuerdo a la facilidad de establecer una cuenta y buscar
informacidn relevante y grupos, Facebook obtuvo a mejor puntuacion, ya que su navegacion
era clara y no permitia la personalizacién de fondos de pantalla en los perfiles de usuario.
Facebook también puntué mas alto que Bebo y MySpace ya que estos eran menos ordenados y
mas estandarizados en sus plataformas.

Parametros de privacidad: Puesto que Bebo se dirige a una audiencia joven (13-24), tienen
los parametros de privacidad mas claros. Sin embargo, la parametrizacidn de Facebook permite
a los usuarios establecer niveles de privacidad para determinar a qué partes tienen acceso los
“amigos”. Esto aporta flexibilidad y autonomia.

Libre de publicidad: Una visita a las paginas de registro de cada sitio puede ilustrar las
distintas aproximaciones publicitarias. Por biblioteca y por servicio publico, estamos obligados
a mantener una posicion de independencia, por lo tanto, se dio mucha importancia a mantener a
los usuarios tan libre de publicidad de terceros como fuera posible. Todos los sitios, aunque son
gratuitos, se financian por la publicidad, por lo que era imposible mantener un entorno
completamente libre. A pesar de todo, Facebook era con diferencia la opcion menos intrusiva.

Adaptacion a la biblioteca: S6lo Facebook ofrecia una presentacion dedicada bibliotecas,
mientras Bebo o MySpace tenian que ser adaptadas a la fuerza a partir de paginas disefiadas
para personas, no para organizaciones. Facebook habia hecho un esfuerzo consciente para
atraer a bibliotecas y bibliotecarios, y una investigacion mas profunda nos llevo a la conclusién
de que varios bibliotecarios de distintos paises habian empezado a utilizar la aplicacién para
construir comunidades: “Nos gustan las bibliotecas publicas”, “Apoya a la biblioteca publica”
“Bibliotecas de nueva generacién”, “Bibliotecarios y Facebook” y “Bibliotecarios Rock”

Popularidad general: De acuerdo a un estudio cuantitativo independiente realizado por
Hitwise (2008) y Neilsen (2008)




Ranking general: Resultado de combinar las siguientes puntuaciones:

MATRIZ DE Configuraciéon | Parametros | Libre de Adaptacion | Popularidad | Resultado | Ranking

EVALUACION | y usabilidad de publicidad | ala genera total general
privacidad Biblioteca

Facebook 3 4 4 5 5 21 1

MySpace 3 3 1 2 4 13 3

Bebo 4 4 2 3 3 16 2

Facebook resulté ser el que mejor se adaptaba a ERLIS, ya que proporcionaba:

- El mejor resultado en popularidad

- Un perfil dedicado a bibliotecas

- Navegacion, perfiles y busquedas muy claras
- Parametros de privacidad sofisticados

- Menos publicidad

Las cuestiones legales y éticas

Los criterios de evaluacion nos sirvieron de ayuda al permitir que ERLIS tomara una decision
bien informada sobre qué proveedor SNS elegir. Sin embargo, teniendo en mente que las
bibliotecas publicas son “espacios publicos, imparciales y de confianza” (McMenemy, 2008),
sintieron que todavia habia cuestiones que resolver en relacién con la ética, la legalidad y la
formacion del personal antes de preparar el lanzamiento de la pagina de la Biblioteca en
Facebook.

Se establecieron contactos con el servicio legal del Ayuntamiento de East Renfrewshire para
estar seguros de que les parecia bien el establecimiento de un perfil en un sitio SNS. Después
de la consulta se realizaron y cargaron en la pagina web unas pautas que se dirigian a “educar a
los usuarios en una navegacion segura en Internet y SNS”

También se redactd una exencidn de responsabilidad para aclarar que ERLIS no apoya ninguno
de los reclamos publicitarios que aparecen en las paginas. Este seria un ejemplo:

La presencia de un anuncio en esta pagina web no es una garantia de la
autenticidad o calidad del producto, servicio o sitio web anunciado, y el
ayuntamiento no se hace responsable de ninguna reclamacién que pueda
surgir al respecto.

Un equipo de trabajo formado

ERLIS sentia claramente que tenia la responsabilidad de difundir el conocimiento de la web 2.0
y las bibliotecas 2.0 en la comunidad. Los encargados de las diez bibliotecas comunitarias
fueron invitados a una sesion introductoria. EI objetivo de esta sesion era concienciar y educar
en la necesidad de formar al personal que atiende al puablico en el uso de las tecnologias
emergentes y afrontar las dudas que pudieran tener para que pudieran, a su vez, comunicarselo
a los usuarios. La formacion del personal esta en marcha y se extiende mas alla del uso de SNS.
Esto sera abordado mas adelante.

Después de elegir un proveedor y de tratar los asuntos pertinentes, ERLIS estaba listo para el
siguiente paso; establecer las paginas de Facebook para cada una de las bibliotecas
comunitarias. En la préxima seccion los autores presentaran una guia detallada de cada paso a
dar para ayudar a los lectores a visualizar cada fase del proceso y a otras bibliotecas a crear y
gestionar sus propias paginas Facebook.

Paso 1: Crear la paginas Facebook




El primer paso para cargar de informacion las paginas fue copiar los datos basicos de la pagina
estatica, apoyados en las plantillas Facebook. Esto incluia:
- Cargar imagenes, horarios de apertura y detalles de contacto de cada sucursal
- Establecer un enlace a Google Maps, a través de Facebook, para ayudar a los usuarios
a localizar la biblioteca fisica (esto se hace automaticamente)
- Establecer un hiperenlace entre la pagina estatica y la de Facebook para asegurarse de
gue ambas paginas podian coexistir y utilizar aplicaciones de usuario compartidas
- Configurar los parametros de tal forma que se restringiera el acceso de determinados
usuarios a determinadas paginas (esto era un opcion que ERLIS no utilizo)

Paso 2: Construccion de la plataforma
El siguiente paso implicaba la adicion de una nueva aplicacién llamada “Informacién en
detalle”, que permitia la inclusion de un servicio de informacién adicional e hipervinculos
especificos a cada seccion.
- Servicio para adultos y jovenes
- Centros de aprendizaje
- Como hacerse socio de la biblioteca
- Pautas para proteger los datos personales en linea
- Concienciacién para una navegacion segura
- Posibilidad de enlazar a otras paginas de East Renfrewshire:
- Servicios publicos
- Grupos bibliotecarios relevantes en Facebook
- HTML simple, que permitié cargar los logos de ERLIS
- “World at you’re your Fingertips”
- “Charter Mark”

Paso 3: Creacion de un espacio interactivo
- The Wall (el tabldon de anuncios) ofrece un espacio para que los usuarios dejen sus
comentarios, sugerencias, o participen en chats asincrénicos con el servicio
bibliotecario y otros “fans”
- La mesa de discusion ofrece una plataforma que alberga un “mini-foro”; ERLIS lo
utilizd para obtener informacién de los usuarios sobre el servicio y para publicitar
actividades
- El mini-alimentador permite a ERLIS “lanzar” informacion a los usuarios, lo que les
capacita para identificar rapidamente nuevos contenidos:
- Como “fans”, los usuarios pueden suscribirse a “mini-alimentadores” que
aparecen en sus propios alimentadores y en los de sus amigos.
- ERLIS los utilizaba para enviar mensajes de grupo a los usuarios para
comunicarles cambios en la oferta de servicios y para promover nuevas
actividades
- La seccion de actividades era utilizada para anunciar proximas actividades y para
mostrar hipervinculos con la informacion sobre las reservas de entradas
- Las aplicaciones de streaming-media seran utilizadas para cargar videos, como por
ejemplo guias de usuario o peliculas sobre actividades; también es posible cargar fotografias o
campafias promocionales. Las dos aplicaciones permiten que tanto los administradores como
los usuarios cuelguen comentarios (posts)

Paso 4: Administracion y moderacion

Los moderadores son andnimos; tienen capacidades de administrador y pueden quitar
comentarios inapropiados, como afirmaciones difamatorias. No hay limitaciones para
establecer moderadores, sin embargo, ERLIS selecciona personal de cada una de las secciones
para cada pagina y les da la responsabilidad de administrar la administracion generada por los
usuarios en su seccion.




Los moderadores y administradores también pueden hacer un seguimiento del uso de las
paginas para determinar:

- NUmero de accesos a cada pagina

- NUmero de nuevos usuarios que acceden o de antiguos usuarios que salen

- Una vision general de los comentarios, los temas de discusion y las imagenes que se
visualizan

Estas estadisticas se traspasan inmediatamente a un grafico (véase cuadro 6) que refleja las
visitas en un periodo de dos semanas y permite observar cémo estan interactuando los usuarios
con el servicio, y destaca los elementos que funcionan y los que no.
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Con una base de diez 0 mas usuarios, el administrador puede observar informacion adicional
sobre tendencias en relacidn con la edad y el sexo, utilizando la herramienta de Facebook
“Insights”. Se crea automaticamente un grafico que refleja la evolucion de cada pagina; ERLIS
descarga estos graficos regularmente y conserva sus propios registros en Excel.

Paso 5: Publicacidn de las paginas Facebook

Después de llevar a cabo un estudio de usabilidad entre el personal y los miembros habituales
de la red, ERLIS afiné el contenido y publico sus paginas Facebook. La lista de las paginas,
incluyendo la URL, esté disponible en el apéndice. El cuadro 7 muestra una imagen de una de
las paginas:
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Cuadro 7

Paso 6: Concienciando y fomentando la participacién

12



Puesto que el motor de bisqueda de Facebook puede tardar hasta cinco dias en localizar nuevas
paginas, ERLIS decidi6 preparar una campafa de marketing viral eficaz.
- Se establecid un dia de lanzamiento oficial
- Se enviaron notas de prensa a periddicos locales y nacionales, al Chartered
Institute of Library and Information Professionals y al Scottish Library and
Information Council
- Se cargaron en Flickr fotografias del personal interactuando con Facebook
- Creacion de una pagina web estatica en el sitio del Ayuntamiento
- Con el objetivo de presentar Facebook a los usuarios, explicando los
beneficios de participar y dando una lista de los enlaces
- Carteles (cuadros 8 y 9) que se colgaron en la biblioteca y otras dependencias
municipales
- URL de cada pagina
- Ampliacion del alcance de la campafia y publicidad para usuarios y no
usuarios
- Se animo al personal de la Biblioteca a participar en el marketing viral promoviendo
las paginas a través del boca a boca
- Se envid un correo electronico al personal con informacién descriptiva y enlaces
- Nombramiento de un lider de Facebook en cada seccion
- Responsable de actualizar contenidos, moderar discusiones y mantener al dia
a los usuarios en noticias y asuntos que afectan a la comunidad
- A largo plazo, los lideres tendrdn que crear nuevos contenidos y trasladar o
adaptar los antiguos desde la pagina estatica hacia su correspondiente 2.0
- Establecimiento de una base de amigos con los usuarios de redes sociales existentes:
- Los usuarios deben tener una cuenta Facebook para hacerse amigos de ERLIS
- ERLIS colgd comentarios sobre las nuevas paginas Facebook en la red de
Glasgow, que cuenta con 107,442 miembros.
- Las noticias de las paginas aparecian en los mini-alimentadores de los
miembros de la red de Glasgow y ofrecia un enlace para suscribirse

Join us on

facebook. Joinus on
facebook.

Join East Renfrewshire Libraries on S
Facebook.com and keep up fo date Join East Renfrewshire Libraries on
with all the news from your local library. Facebook.com and keep up o date
with all the news from your local library.
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Cuadro 8 Cuadro 9
Paso 7: Alcanzar a los miembros de redes a través de publicidad dirigida




La funcidon “Social Ad” (anuncio social) de Facebook ofrece la posibilidad de utilizar
publicidad de pago “Pay per click” para publicitar directamente actividades e informacion con
los usuarios que da un perfil concreto. ERLIS utilizé esta funcionalidad para promocionar
actividades de autor, y resultd ser una forma acertada para llegar a aquellos usuarios que
habitualmente no acuden a una biblioteca, ni fisica ni virtualmente.

En mayo de 2008 ERLIS consiguié una actividad con la autora Jodi Picoult, uno de los
mayores éxitos de ventas. Esto era un desafio para la biblioteca, ya que hasta ahora los editores
de Picoult habian primado las librerias en vez de las bibliotecas para las actividades de la
autora. Por eso, conseguir un buen resultado es imperativo.

Se cre6 un “social ad” para dirigirlo a todos los usuarios en el area de Glasgow que habian
seleccionado en su “informacién personal” a Jodi Picoult como su escritora favorita 0 “My
sister’s Keeper” como su obra favorita. La bisqueda de Facebook obtuvo 80 personas que
cumplian estos criterios. ERLIS decidié probar la funcién “social ad”, comprando un espacio
publicitario que mostraria la descripcién del evento en estas paginas personales. Se decidid que
los anuncios estuvieran en marcha hasta el dia de la actividad y ERLIS acept6 pagar 0.05$ por
cada vez que un usuario pinchaba en el anuncio. Si nadie pinchaba no habria coste.

La actividad con Jodi Picoult no ha tenido lugar en el momento en el que se escriben estas
paginas, pero la informacién que tenemos de Facebook ha sido positiva.

Mejora de la imagen general del servicio bibliotecario

La entrada de ERLIS en el campo SNS ha sido emocionante, no sélo para East Renfrewshire
sino para el conjunto de los profesionales bibliotecarios. Se ha convertido en el primer
ayuntamiento del Reino Unido que permite a la comunidad acceder a toda la informacion sobre
sus servicios a traves de una red social. Ademas de los beneficios evidentes, como la mejora de
las capacidades del personal y los usuarios de la biblioteca, y el aumento del alcance del
servicio fuera de su edificio, el servicio ha disfrutado otras ventajas significativas en materia de
relaciones publicas.

La historia ha sido reflejada por la prensa general, The Scotsman (que dedico un editorial de
media pagina), The Times, y varias publicaciones locales (The Extra, Southside News), por no
mencionar los diversos enlaces y menciones en distintos blogs bibliotecarios del Reino Unido.
Esto ha llevado a una mejora de la concienciacion en pablicos diversos.

A dia de hoy, otras siete entidades locales del Reino Unido han contactado con ERLIS para
obtener consejo e informacién sobre la posibilidad de establecer sus propios servicios en
Facebook.

Aungue es demasiado pronto para establecer el valor que esta nueva aventura aporta, las
apreciaciones ordinarias de los responsables de servicios, el personal y los usuarios de la
biblioteca confirman que, hasta este punto, la campafia ha sido un éxito. Los siguientes
comentarios han aparecido en distintas plataformas y han sido escogidos para ilustrar el valor
que los usuarios perciben de esta iniciativa:

“Crea un foro de discusion en el que los usuarios pueden decirnos lo que
les gusta y lo que no de los servicios, y asi podemos seguir mejorando”
Concejal Mary Montague, Ayuntamiento de East Renfrewshire.

“Una buena forma para que el ayuntamiento se mantenga en contacto con
los votantes... al ofrecer esta plataforma, [ERLIS] esta abriendo el debate,
animando el espiritu de la comunidad y haciendo la organizacion un poco
mas accesible”




Andrew Thomson, Consultor de Internet (citado en MacLeod, 2008)

“East Renfrewshire ha hecho un gran trabajo uniéndose a esta tecnologia,
mostrando asi que son conscientes y capaces de encarar los posibles
problemas. Es, evidentemente, un proyecto que ha sido pensado y
desarrollado con claridad, no es simplemente dar palos de ciego en un
intento de ser “modernas”, y por ello se puede sospechar que puede tener
mucho éxito”

Carly Cox, bibliotecaria y miembro de redes sociales

Hasta hoy, las paginas de ERLIS en Facebook han atraido usuarios no sélo de Renfrewshire y
sus alrededores, sino también de Australia, Londres, Oklahoma, Arabia Saudi y Toronto; lo que
prueba que la red social ha llevado a la biblioteca a aumentar su alcance.

Una oportunidad para crecer

ERLIS esta deseando continuar en el camino de la integracion con la web 2.0 y tiene la firme
intencion de seguir ganando presencia como biblioteca 2.0. Facebook ofrece varias aplicaciones
gue podrian ayudar al servicio a seguir desarrollando su espacio SNS interactivo.

- Estanterias visuales

- Resefias de libros

- El libro del dia

- Funcionalidades de busqueda OPAC

La necesidad de inversiones

Tal y como se ha dicho, ERLIS no dispone de un presupuesto aparte para biblioteca 2.0. Esto es
lo que explica que, en las primeras etapas del proyecto se optara por aplicaciones libres. Sin
embargo, en abril de 2008 el servicio fue premiado por el Fondo de Innovacién y Desarrollo del
Consejo Escocés de Informacion y Bibliotecas con 8.400 libras. Esto permitird una muy
necesaria inyeccion de dinero para la direccion y permitird que ERLIS materialice el suefio de
un servicio de biblioteca virtual integrado y participativo a través de:

- Formacion continua del material en las nuevas tecnologias de biblioteca 2.0
- El conocimiento se traspasara a la comunidad a través de talleres y clases
- Los participantes en las clases crearan una Wiki sobre historia local de East
Renfrewshire y estableceran un blog del grupo

- Educar a los escolares del instituto local, Barrhead Hight School, para que se
conviertan en “Campeones de web 2.0”
- Los ganadores seran compafieros voluntarios y colaboraran en la difusion de
la informacioén y el conocimiento a los otros colegios (veinticuatro) e institutos
(siete) de East Renfrewshire

- “Pulse FM”, la radio local de la comunidad, producira contenidos para la descarga

- Los RSS seran incluidos en la web estatica del ayuntamiento, lo que mantendra la dia
a los usuarios sobre nuevos materiales y la disponibilidad de clases.
En desarrollo

Tal y como se ha dicho previamente, ERLIS esta actualmente en los pasos iniciales de una
campafa a largo plazo que pretende crear un servicio de biblioteca virtual plenamente integrado




y participativo. En los apartados anteriores hemos relatado los tres primeros meses de este
viaje. El siguiente apartado de esta ponencia expondra los planes para el futuro, destacando
actividades que, en el momento de escribir esta ponencia, estaban clasificadas como “en
desarrollo”.

Wiki de historia local

Estan en marcha los trabajos para crear una wiki que incluya el contenido que actualmente se
encuentra en la web de la biblioteca “Pasarela hacia el pasado”. Esta web contiene ahora en la
actualidad 1752 articulos, y la comunidad la considera un servicio de incalculable valor. Se
espera que al abrir el contenido a comentarios y colaboraciones de los usuarios la web atraiga a
la gente y la anime a contribuir con sus propias fotografias, ideas, historias, para crear una
memoria colectiva de East Renfrewshire y una historia social colectiva de la zona. La wiki sera
utilizada en las sesiones de formacion para mostrar lo facil que es colaborar.

Television de East Renfrewshire

En algunas de las bibliotecas publicas de East Renfrewshire hay pantallas gigantes de plasma
gue se usan para promocionar actividades locales y nuevos desarrollos de la biblioteca. ERLIS
ha llegado a un acuerdo con el proveedor de este servicio para crear una web en la que los
usuarios puedan conectarse con su contrasefia y ver los mismos contenidos que se visualizan en
estas pantallas. Los usuarios también pueden instalarse un alimentador de contenidos RSS para
que se les avise inmediatamente de las novedades; este contenido también puede ser descargado
como ltunes, asi que se puede ver en un reproductor “ipod”.

Blog del Club del Libro

El blog del Club del Libro ofrecera una plataforma para que los diez clubs de lectura puedan
mantener un registro en linea de los libros que estan leyendo en cada momento y cargar
comentarios de los usuarios. Esto permitird a las personas que no pueden desplazarse o no
pueden asistir a los encuentros implicarse en el grupo mediante una participacion en linea. Sera
también una herramienta de preservacion, ya que genera un archivo de lecturas y resefias.
También se espera que fomente el didlogo y la comunicacion transversal entre los diferentes
clubs de lectura de East Renfrewshire.

Conclusion

Internet representa un espacio publico, igual que las bibliotecas publicas, un espacio en el que
los ciudadanos pueden unirse para desafiar las perspectivas politicas y promover la democracia
(Habermas, 1989; Midded, 2000). La evolucion de la web y la introduccion de conceptos como
web 2.0 y biblioteca 2.0 ha cambiado “la forma de interactuar socialmente de las comunidades”
(Curran y otros, 2007, p. 291)

ERLIS esta seguro de que sus diez bibliotecas publicas continuaran prosperando en sus
localizaciones fisicas en un futuro proximo, ofreciendo un lugar fundamental que hace posible,
fomenta y educa; sin embargo, reconoce que ha llegado el tiempo de construir espacios
virtuales participativos e interactivos en los que la gente se conecte, colabore y contribuya al
conocimiento colectivo de su propia comunidad.

El primer paso de esta camparfia ha sido un enorme éxito; ha mejorado el nivel del servicio, ha
contribuido al desarrollo personal de los trabajadores y ha creado un espacio virtual en el
proveedor de SNS Facebook. También ha capacitado a la biblioteca para comunicarse con
usuarios de una biblioteca no tradicional.




La ambicidn de ERLIS va mucho mas alla de la red social, y esto ha quedado muy claro en la
seccidén anterior con una serie de “iniciativas en desarrollo” Se espera que el plan esbozado en
esta ponencia hara posible que el servicio crezca hasta un funcionamiento pleno del servicio de
biblioteca 2.0. Se espera ademas que la experiencia de ERLIS anime a otras bibliotecas a unirse
a ellas en la comunidad global para que puedan también recoger los resultados de una pelea con

los pesos pesados.




