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INTRODUCCION

El objetivo principal de este Trabajo Integrador Final (desde ahora TIF) fue el de,
por un lado, realizar una propuesta de redisefio para el sitio web de la Biblioteca Publica
de la Universidad Nacional de La Plata (UNLP) y, por el otro, enmarcar el nuevo disefio
en la creacién de un plan de comunicacion digital (hasta ahora inexistente) que
mejorara la integracion del sitio con las redes sociales y que, ademas, sirviera como guia
para la gestién. En ambos casos, el fin fue el mismo: mejorar la calidad de la
comunicacién con los usuarios (o posibles usuarios) de la biblioteca en la red. Para
poder alcanzar esta meta, se analizd, no sélo el estado actual del sitio web institucional
(su disposicion y su contenido), sino que ademas se realizé un diagnéstico que implic
conocer los demas canales de comunicaciéon digital con los que contaba la biblioteca y
cémo estos eran utilizados.

A modo de contextualizacion, la Biblioteca Publica de la UNLP, institucién desde
la que nace este proyecto, es la biblioteca central de nuestra casa de estudios y se ubica
en Plaza Rocha N°137, en la ciudad de La Plata. Es una biblioteca universitaria, ya que
depende directamente de una institucién de educacién superior, pero también tiene el
caracter de publica, por lo que debe responder no sélo a las necesidades de informacién
de los estudiantes sino también a las de la comunidad en su conjunto. Esta doble
responsabilidad suma un desafio en materia de comunicacién, ya que sus actividades y
servicios buscan responder a diferentes tipos de publicos, cada uno con sus
caracteristicas particulares.

Se decidi6 trabajar especificamente sobre el redisefio del sitio web institucional
ya que, en un primer acercamiento al mismo, se detectaron algunos problemas en las
formas de presentacion y organizacion de la informacién que hacian confusa la
navegacion para el usuario. Asimismo, se not6 una desintegracion entre las redes
sociales y el sitio web, derivando en la repeticion de contenido y el desaprovechamiento
de tiempo y recursos que podrian ser utilizados en responder o en mejorar la
interaccién con el publico. No obstante, no podia desarrollarse esta propuesta sin
conocerse la realidad institucional de manera integral. Por esto mismo se realizd, en

primer lugar, un diagnéstico situacional, haciendo énfasis en la comunicacion digital.



Este trabajo se ha dividido en tres grandes etapas: primero, la preproduccion,
donde se analizé el contexto actual de las bibliotecas universitarias argentinas en
materia de comunicacion digital y se presentd el diagnostico del sitio web actual de la
Biblioteca Publica de la UNLP, su contenido y la gestion de los medios de comunicacién
digital en la institucién (especialmente Sitio Web, Facebook y Twitter); la produccion,
donde se realiz6é la planificacion del redisefio del sitio web y armado del plan de
comunicacién digital para la biblioteca; y, por ultimo, la post-produccion, donde se

especificaron las estrategias de difusion y circulacién del proyecto.

Palabras clave

Gestion de la comunicacién digital / Comunicacion institucional / Bibliotecas
publicas / Bibliotecas universitarias / Sitio web institucional / Redes sociales /

Arquitectura de la informacion



PARTE 1: PREPRODUCCION

Capitulo 1: El proyecto de TIF

1.1. Breve descripcion del proyecto

En las ultimas décadas, las bibliotecas de todo el mundo se han sumado a la
utilizacién de medios digitales, ya sea mediante blogs, sitios webs, perfiles en redes
sociales o servicios de mensajeria instantdnea, como una forma de adaptarse a los
cambios producidos por las nuevas tecnologias de informaciéon y comunicaciéon (TIC) y
de acercarse a los usuarios, de tratar de estar donde ellos estan.

Segun la autora argentina Mercedes Patalano (2002, pp. 102-103), los sitios web
han representado para las bibliotecas un nuevo medio para “promover el uso de
productos y servicios”, “proveer acceso a la informacién” y, por sobre todo, “diversificar
la interaccion biblioteca-usuario”. Ademas, especificamente en el caso de las bibliotecas
universitarias, las webs aportan “acceso confiable y académicamente creible” para la
consulta de contenidos que requieren los usuarios de la comunidad universitaria,
convirtiéndose ademas en “una herramienta eficaz para complementar la informacion
existente en los servicios de contenidos comerciales que se presentan en la actualidad
en internet”. En el caso de las redes sociales, su uso facilita el intercambio de
informacion, posibilita una mayor cooperacion con otras instituciones y, ademas, ayuda
a lograr una difusién de los servicios mas amplia (Andrade y Velazquez, 2011).

La Biblioteca Publica de la UNLP no se ha mantenido fuera de estas tendencias
sino que, por el contrario, fue una de las bibliotecas universitarias pioneras en
Latinoameérica en el uso de redes sociales, con la implementacidon de Facebook y Twitter
a partir del afio 2009. Asimismo, también se ha adentrado en el uso de herramientas de
chat virtual (como Windows Messenger en 2008), distintos tipos de blogs o plataformas

digitales y, en la actualidad, también un sitio web.



Estas experiencias digitales antes nombradas, han nacido principalmente como
ideas propuestas, autogestionadas y sostenidas en el tiempo (dentro de sus
posibilidades) por sus empleados, tal vez sin experiencia o conocimientos previos en el
uso de estas herramientas, pero con intenciones de mejorar el servicio para los lectores
y dar mayor difusién y visibilidad a las actividades de la biblioteca.

En este sentido, este proyecto se basé en conocer el lugar actual de la biblioteca
en materia de comunicacién digital y analizar sus problemas pero también sus
potencialidades, de tal manera que pueda disefiarse una estrategia de comunicaciéon
acorde a las caracteristicas de la organizaciéon, mejorando los espacios digitales ya
creados y su contenido. Esta tarea se sostiene en la conviccién de que para lograr
cambios positivos en la organizacion, se debe realizar no sélo una planificacién, sino
también una evaluacién de nuestras estrategias, ya que no so6lo es importante estar
presentes en internet, sino que lo fundamental es lograr un dialogo con el usuario a
través de la creaciéon de contenido de su interés, que lo invite a participar y a difundir el

trabajo de la institucion.

1.2. Objetivos

En relacion a lo explicitado anteriormente, los objetivos propuestos para este

trabajo fueron los siguientes:

1.2.1. Objetivo general
= Realizar una propuesta de redisefio del sitio web institucional de la Biblioteca
Publica de la UNLP, en el marco de un plan de comunicacidn digital, para mejorar
la calidad de la comunicacién con sus usuarios en la red y su integracion con las

redes sociales.

1.2.2. Objetivos especificos
= Realizar un diagnéstico situacional para identificar necesidades, falencias y
potencialidades en los canales de comunicacion digital de la biblioteca y en los
procesos de creacion de contenido.
= Planificar una estrategia de comunicacion digital integral que sea factible tanto

para los tiempos de la institucién como para su presupuesto.



= Diseflar la nueva propuesta de sitio web institucional, ajustandose a las
necesidades de los usuarios y a las posibilidades de gestién de la institucion.

= Esbozar lineamientos para la evaluacién de los resultados del proyecto.

1.3. ;Por qué la Biblioteca Publica?

Mi interés hacia las bibliotecas es, en primer lugar, personal y se debe
mayormente a mi profesion como bibliotec6loga. Trabajo en la Biblioteca Publica desde
principios del 2014, cuando ingresé con una beca de experiencia laboral universitaria.
Allf me asignaron tareas auxiliares en el departamento de Procesos Técnicos, area
donde, entre otras tareas, se catalogan y se clasifican los libros que van a ingresar a la
coleccion (tareas bastante alejadas de este proyecto). En ese momento, ya llevaba unos
afios estudiando Comunicacién Social a la par que me interesaba por el trabajo en las
bibliotecas y cursaba la licenciatura en Bibliotecologia de la Facultad de Humanidades y
Ciencias de la Educacién, todo en la misma casa de estudios: la Universidad Nacional de
La Plata.

Un poco mas de tres afnos después, la vida me encontraba trabajando en el
mismo departamento de Procesos, con un montén de aprendizajes, pero con la tesis
(luego TIF) de la carrera de Comunicacion aun pendiente y un montdén de ganas de
terminar un ciclo para comenzar otros.

Creo firmemente que, luego de haber transitado por la Facultad de Periodismo,
es imposible dejar de ver hasta las cosas mas cotidianas desde la comunicacion, mas alla
de desempefiarnos en otras areas o de realizar otras tareas. Desde las pequefias
tensiones en las relaciones laborales hasta lo que se decide poner en la cartelera de
noticias, todo se lee y se analiza desde otros ojos.

No obstante, el tiempo pasaba y yo seguia sin poder dar con el tema de TIF.
Nunca se me habia ocurrido unir dos de las cosas que mas me interesan: la
comunicacion y las bibliotecas. Nunca hasta que Mariela, la codirectora de este trabajo,
me lo sugirio y, con la ayuda de Rossana, que me animd y me orient6é con la idea,
llegamos a delimitar este proyecto.

Quisiera poder transmitir en esta memoria mi entusiasmo en la realizacién de
una propuesta que es, por lo menos a mi parecer, una buena manera de volcar (y

también de reflexionar) acerca de los conocimientos aprendidos durante todo mi
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recorrido académico, en un accionar que se relacione con lo que me gustaria realizar en
mi futuro profesional.

De todos modos, mas alla de mi relacion afectiva con la institucion y con la UNLP
en general, me parece que desde la comunicacién y trabajando interdisciplinariamente,
se pueden hacer importantes contribuciones a las bibliotecas y es sumamente
importante que se hagan. Sobre todo a instituciones que, como la Biblioteca Publica,
hacen diariamente grandes aportes a la educacion, a la investigacién y a nuestra cultura,
no sélo con los servicios que presta, sino también mediante las actividades de extension

que son promovidas por su personal.

1.4. Herramientas y técnicas metodoldgicas

Como ya se ha explicitado, el objetivo de este trabajo fue el de realizar una
propuesta de comunicacidn digital en el marco de un plan de comunicacion, entendido
este como el proceso clave para lograr cambios en una organizacion. Sin embargo, para
planificar, primero fue necesario conocer la situacién actual de la institucion
recurriendo al diagnoéstico. Por esto mismo, tanto para la recoleccion de la informacién
necesaria como para su posterior analisis se utilizaron distintas herramientas o técnicas
metodolégicas, que serdn detalladas en este apartado. Para la recoleccién de datos, se

utilizaron las siguientes técnicas:

= Observacion y analisis de los espacios digitales de la institucion

Se realiz6 la observacion y el andlisis del sitio web y del resto de los espacios
digitales de la institucion. Como se indica en Gonzalez Frigoli y otros (2016, p. 56), la
observacién es una técnica que requiere “la decisién sobre qué observar, cudndo
hacerlo y como registrar aquello que es observado”. Los autores también mencionan
que, aunque desarrollamos la observaciéon en nuestro campo (el de la comunicacién)
desde hace mucho tiempo, los espacios web tienen caracteristicas particulares y, por
eso, y su fuerte dosis de novedad y contemporaneidad, en muchas ocasiones es
necesario que creemos nuestras propias herramientas, que puedan ajustarse a nuestras

necesidades (Gonzalez Frigoli y otros, pp. 56-57).



En el caso de la observacion y el analisis del sitio web, se decidi6é usar como guia
una herramienta pre-existente, ya que se contaba con una especifica para el tipo de
institucion a estudiar. Se opt6 por el modelo de evaluaciéon de sitios web para
bibliotecas universitarias realizado por Corda y Vifas (2015, pp. 1-15). El mismo
consiste en una grilla exhaustiva que retne las principales caracteristicas y/o atributos
que deben tener las paginas web de bibliotecas universitarias para que sean de calidad,
accesibles y garanticen el acceso a la informacion. Las categorias a evaluar (cada una
con sus propias subcategorias) fueron: caracteristicas generales del sitio; credibilidad y
solvencia; informacién sobre la institucion; presentacion de la informacion; recursos y
servicios; e interacciéon con el usuario (Ver Anexos).

Ademas del sitio web, se localizaron y observaron los diferentes espacios
digitales de la institucién: la cuenta de Instagram, el perfil de SlideShare, el blog de
novedades y el perfil de Pinterest, para estudiar las estrategias de la biblioteca a lo largo
del tiempo. Se relevaron caracteristicas como: identidad visual; numero de seguidores;
fecha de ultima actualizacién; tipo de contenido; informacion sobre la institucidn, entre
otros.

El Facebook y el Twitter también fueron observados para conocer sus
caracteristicas generales pero, al necesitar un analisis mas profundo, se utilizaron

también otras herramientas, explicadas a continuacion.

= Matrices de recoleccion de datos y analisis de los medios sociales y sus

estadisticas (Facebook y Twitter)

Por el contrario al analisis web, para Facebook y Twitter se decidi6 confeccionar
matrices propias para la recoleccion de datos. Mediante la elaboracion de estas matrices
y, con la ayuda de distintas herramientas web, se procedié a analizar: en Facebook, las
publicaciones (tipologia, contenido, tendencias de uso e interaccién con los usuarios) y
las valoraciones de los usuarios; y, en Twitter, los tweets (contenido, tipologia,
periodicidad y recursos) y las interacciones (retweets, favoritos y respuestas).

El periodo seleccionado para el analisis fue desde el 1 de Febrero hasta el 1 de
Julio del 2017. Se tomé ese lapso debido a la intenciéon de analizar un periodo de
actividad normal en la institucién durante un mismo afio, ya que en una primera

observacion se not6 que la actividad digital era casi nula durante los dias de asueto. La
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primera fecha se eligié porque es el primer dia de trabajo luego de las vacaciones de
verano y, la fecha de corte, fue elegida para no incluir un mes interrumpido por el
receso invernal.

Para el analisis se confeccion6 una matriz para Facebook y una para Twitter:

1. Matriz Facebook - Publicaciones e interacciones

El objetivo de esta matriz fue el de conocer las publicaciones de la biblioteca en
Facebook y las interacciones de los usuarios. Se identific6 qué se publicaba (tipo de
contenido), como (tipo de publicacién y recursos utilizados), cuando (periodicidad, dia
de la semana y horario) y las respuestas de los usuarios a esas publicaciones

(interacciones)

MATRIZ 1: FACEBOOK “A” - PUBLICACIONES
A S N
acebook

Tipo de Tipode 8 14 17- 20
# Feha oo publcacion COmentaios Comparidos MG MENC ME MENO MD WA 0 % Heshiags Mencones

2. Matriz Twitter - Tweets e interacciones

Por ultimo, el objetivo de la tercera matriz fue el mismo que en la primera pero
en Twitter: conocer las publicaciones y las interacciones. No obstante, se identificaron
principalmente estas ultimas, ya que se comprobd que el contenido no vario de

Facebook a Twitter, como se explicara en el apartado de andlisis correspondiente.

MATRIZ 2: TWITTER “A”

I T N

8 14- 20
1 14 17 ‘20 24 | Hashiags Menciones

Tipo da contenido Favorilo Respuesta



Es importante aclarar que para la confeccidon de estas matrices, se tuvieron en
cuenta tanto los parametros sugeridos por Gonzalez Frigoli y otros (2016) como las
matrices confeccionadas en el trabajo de tesis de Boza, Capozucca y Lizzoli (2016), que
realizaron una evaluacidon de la gestion de las redes sociales pero para una empresa.

Al andlisis de los datos recolectados con las matrices se les adicionaron
estadisticas provenientes de Facebook Insights! y de FanPageKarma?, que fueron de
utilidad para la confeccién de graficos y cuadros estadisticos.

Por ultimo, no se realiz6 una matriz especifica para el analisis de las valoraciones
y las publicaciones de los usuarios en Facebook, ya que al no ser una gran cantidad, se

decidi6 analizar todas en profundidad en un apartado.

= Entrevistas

Se realizaron entrevistas a actores clave en el proceso de gestion de la
comunicacién digital: a la Lic. Lorena Miranda, vicedirectora de la institucién, por ser
una importante representante de la instituciéon y por encontrarse relacionada con la
implementacion y gestion de las redes sociales; y a las encargadas de subir el contenido
a las mismas, Lorena Lépez (Jefa del Area de Circulacién) y Carolina Gambier (Servicio
de Referencia). Se entiende a la entrevista como una “técnica orientada a obtener
informacion de forma oral y personalizada sobre acontecimientos vividos y aspectos
subjetivos de los informantes en relaciéon a la situacion que se esta estudiando”
(Folgueiras Bertomeu, 2009). En el caso de la vicedirectora, fue semi-estructurada
porque contd con un guion preestablecido de preguntas, pero que permitié la
realizacion espontanea de otras segun fue necesario. En el caso de las encargadas de

subir contenido, se realizaron entrevistas informales, en su ambito de trabajo habitual.

1 Herramienta provista por Facebook que nos brinda acceso a las estadisticas de las paginas de esta red
social de las que seamos propietarios o tengamos permisos de acceso.
2 Herramienta web de analisis y monitoreo de diferentes redes sociales (tales como Facebook, Twitter,

Youtube, etc.).



= Matriz FODA

Finalmente, la utilizamos para analizar los datos obtenidos y complementar el
diagndstico. Esta técnica, segiin los autores Garcia Lopez y Cano Flores (2008), sirve
tanto para el andlisis como para la resoluciéon de problemas que puedan darse en una
organizacion. Se basa tanto en la identificacion de las Fortalezas y Debilidades como en
las Oportunidades y Amenazas. Las fortalezas y debilidades se refieren a la organizacion
y sus productos (factores internos), mientras que las oportunidades y amenazas son
factores externos que la organizacion no puede controlar. La utilizacion de esta técnica
nos permitié “contar con informacion valiosa proveniente de personas involucradas con
la administraciéon”, que aportaron “ideas inestimables para el futuro organizacional”.
Tanto la intuicién como la creatividad de los involucrados son una parte clave en este
proceso de andlisis, ya que si no pueden pasar desapercibidas grandes oportunidades
para la organizacion (Garcia Lépez y Cano Flores, 2008, p. 89).

Cabe aclarar que la perspectiva de este estudio es mayormente cualitativa, ya
que se baso en la busqueda del significado, siempre subjetivo, de las situaciones que
transcurren dentro de un grupo de trabajo especifico y como estos toman sentido desde
la comunicacion. La perspectiva cualitativa pone el acento en la descripcién e
interpretacion de la vida social y cultural de los actores involucrados, en este caso, de
los integrantes de la Biblioteca Publica y sus formas de interactuar con su publico. Su
objetivo es la captacion y reconstruccion de significado, su modo de captar la
informacion no es estructurado, sino flexible, y su procedimiento es mas inductivo que
deductivo (Ruiz Olabuienaga, 1996).

Sin embargo, también se hizo uso de algunas técnicas cuantitativas que son las
que “tienen por objeto realizar mediciones y predicciones exactas del comportamiento
regular de grupos” (Gonzalez Frigoli, M. y otros, 2016). Por ejemplo, el antes
mencionado analisis de estadisticas o de métricas relacionadas con las redes sociales y

la interaccion de los usuarios en las mismas.



1.5. El cronograma de trabajo

En este apartado presentamos la planificacion temporal de las etapas del proyecto de

TIF, con los procesos y las acciones que integraron cada una de ellas:

CRONOGRAMA DEL PROYECTO - 2017

ETAPAS PROCESOS Fm

EENNNCE NG




Capitulo 2: El contexto

2.1. Herramientas tedrico-conceptuales

En este apartado se establecen aquellos conceptos utilizados durante este
trabajo, con el fin de delimitar su significado y explicitar la vision que se tiene sobre
ellos. E1 método elegido fue la planificacidon comunicacional, por lo que realizar esta
conceptualizacion es util para sortear el desafio de abordar una organizacion desde la
comunicacion. Mas alla de que el proyecto s6lo se extendera hasta la realizaciéon de un
plan de comunicacién, entendemos que es un proceso mucho mas amplio, que abarca
grandes momentos: el diagnostico (el acercamiento inicial y analisis de la situacion
actual en la organizacion); la planificacion propiamente dicha; la gestion, donde se
ponen en marcha las lineas de accién para fortalecer los aspectos positivos encontrados
durante el diagnéstico; y, por ultimo, la evaluacion de todo el recorrido.

Ya que vamos a abordar una organizaciéon desde la comunicacion, se hace
necesario explicar qué entendemos por ella. Nos posicionamos desde lo propuesto por
Washington Uranga (2007), que define la comunicacion como “interaccion social”

mediante la que se:

construye una trama de sentidos que involucra a todos los actores, sujetos
individuales y colectivos, en un proceso de construcciéon también colectivo que va
generando claves de lectura comunes, sentidos que configuran modos de entender y
de entenderse, modos interpretativos en el marco de una sociedad y de una cultura

(Uranga, 2007, p.3).

Los mensajes que son emitidos por las organizaciones son englobados dentro de
la comunicacioén institucional. El autor Norberto Chaves (1988) la define como aquella
constituida por todos mensajes efectivamente emitidos que, de forma consciente o
inconsciente, voluntaria o involuntariamente, una entidad social arroja sobre su
entorno. Sin embargo, mas alla de que los mensajes emitidos representen a toda una
organizacion, no podemos dejar de lado el hecho de que estos son producidos por

personas particulares o por los equipos de trabajo que las conforman.



Como uno de los objetivos era realizar el redisefio del sitio web institucional, es
indispensable entender también la arquitectura de la informacion, ya que la misma es
la “disciplina que dispone y determina los contenidos de informacidén y estructurales” de
los mismos (Montes de Oca Sanchez de Bustamante, 2004, p. 4).

Asimismo, se trabaj6 también sobre la gestion de la comunicacion digital de la
biblioteca, entendiéndola como “comunicacién digital online, porque es en lo online
donde reside la interaccién, la potencialidad de participacién y la conversaciéon”
(Gonzalez Frigoli et al., 2016, pp. 21-22).

Gestionar la comunicacién supone:

Definir un conjunto de acciones y procedimientos por los cuales se desarrollan una
variedad de recursos de comunicacién para apoyar la labor de las organizaciones
[..] y poder “contar con un plan y una estrategia de trabajo para estos nuevos
canales, en los cuales se generan conversaciones sobre sus productos y servicios,
por parte de usuarios cada vez mas inteligentes e interconectados (Mussis, 2013, p.

26).

En este sentido, hablar de comunicacién digital también implica “reconocer el
proceso de digitalizacion de la cultura, la transformacién de la informacién, las
imagenes, sonidos y mensajes en bytes capaces de fluir por diferentes plataformas
mediaticas y de ser reproducidos, reeditados y redistribuidos facilmente" (Gonzalez
Frigoli et al., 2016, pp. 21-22). Este fendmeno se relaciona con el término de la Web 2.0
donde, en realidad, la auténtica revolucion se da en la nueva concepciéon sobre los
usuarios, que dejan de ser vistos como meros consumidores pasivos de los servicios
para pasar a tener un rol participativo en la elaboracién y gestion de los contenidos
(Margaix, 2007).

Es decir, que con las tecnologias 2.0 (los blogs, las redes sociales, las wiki, etc.),
aparece la posibilidad de que los usuarios puedan interactuar, dar sus opiniones y
valorar los servicios. Como dicen los autores Cobo Romani y Kuklinski (2007, p.15), “la
red digital deja de ser una simple vidriera de contenidos multimedia para convertirse en
una plataforma abierta, construida sobre una arquitectura basada en la participacion de

los usuarios”.



2.2.El doble rol de la Biblioteca Publica

Es necesario comprender a las bibliotecas como organizaciones, ya que son
conformadas por un grupo de personas que se retne para la obtencién de un fin o unos
objetivos determinados. En el caso de la Biblioteca Publica, es destacable el doble rol
que cumple la instituciéon: por un lado como biblioteca publica y, por el otro, como
biblioteca universitaria.

Segin el Manifiesto de la UNESCO (1994) sobre las bibliotecas publicas, las
mismas tienen como misién facilitar a su comunidad de usuarios todo tipo de datos y
conocimiento, basados en la igualdad de acceso, independientemente de su edad, raza,
sexo, nacionalidad, idioma o condicién social. Ademas, deben contar con servicios
especificos para quienes no puedan acceder a los ordinarios (minorias lingiiisticas,
personas con capacidades especiales, entre otros) y responder a las exigencias de los
diferentes grupos etarios. Por ultimo, ni sus fondos bibliograficos ni sus servicios
pueden estar sujetos a alguna forma de censura, sea ideoldgica, politica o religiosa ni a
presiones comerciales (UNESCO, 1994, pp. 1-2).

Respecto a las bibliotecas universitarias, las mismas se definen como aquellas
bibliotecas que son establecidas, mantenidas y administradas por una universidad, con
el fin de “cubrir las necesidades de informacién de sus estudiantes y apoyar sus
programas educativos, de investigacion y demas servicios” (ALA, 1983). Por esto
mismo, el proceso de planificacién y el disefio de estrategias deben realizarse teniendo

en cuenta la diversidad de publico a la que debe responder.

2.3. Las bibliotecas universitarias en materia digital

Como hemos mencionado anteriormente, en las ultimas décadas, las TIC han
generado transformaciones significativas en la sociedad y, por ende, también en el
quehacer cotidiano de las bibliotecas universitarias. En este sentido, en el area
comunicacional, no sélo podemos observar la migracion de materiales impresos a
productos digitales sino que también a las formas presenciales y tradicionales de
comunicacion se le han agregado las interacciones en el plano virtual. Estos cambios se
han dado mediante la aparicidn y la apropiacion de estas tecnologias y le han brindado

al bibliotecario un amplio abanico de posibilidades para relacionarse con el usuario
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(Laudano et al, 2015). Entre ellas podemos mencionar, por ejemplo, la posibilidad de
responder consultas mediante mensajeria instantanea, la producciéon de contenidos en
sitios webs institucionales y blogs, los boletines y la sindicacién de contenidos via
correo electrénico y, en la tltima década, el uso de las redes sociales.

Hay diversos estudios sobre la incorporacién de canales de comunicacion digital
en las bibliotecas, especialmente las universitarias. Mayormente se pueden encontrar
andlisis que describen el uso de las redes sociales y de los sitios web por estas
instituciones.

Un trabajo pionero en el estudio del uso de la redes sociales en las bibliotecas
universitarias fue el de Charnigo y Barnett-Ellis (2007), en Estados Unidos. Este articulo
fue uno de los primeros en explorar las expectativas de los bibliotecarios universitarios
sobre Facebook en el 2006. Las principales conclusiones de estos autores fueron que los
bibliotecarios del momento veian a Facebook fuera del ambito profesional de la
bibliotecologia aunque habia un resto que se mostraba emocionado con las nuevas
posibilidades que esta herramienta podria llegar a ofrecerles.

La autora Garcia Rivadulla (2013) estudi6 el uso de las herramientas de la web
social en las bibliotecas universitarias uruguayas pero desde la perspectiva de los
usuarios. En este trabajo explico que el uso de las plataformas digitales
(especificamente de las herramientas de la web social) para ofrecer servicios en las
bibliotecas es un area que ha despertado el interés de distintos investigadores en los
ultimos afnos en todo el mundo. Asimismo, enumero los tipos de estudios mas comunes:
desarrollos de planes para adoptar estos medios en una determinada biblioteca;
estudios exploratorios sobre cudntas bibliotecas utilizan esta clase de servicios;
reflexiones acerca de los profesionales de la informacion y las nuevas tecnologias; y
estudios sobre el estado de la web social en las bibliotecas de un pais determinado.

También menciona otro tipo de estudios que se centran en servicios de redes
sociales como Facebook o sistemas de microblogging, como el caso de Twitter, por ser
dos de las herramientas mas utilizadas a nivel mundial.

Sin embargo, no hay solamente estudios extranjeros, sino que los usos que hacen
las bibliotecas universitarias de las herramientas en linea son temas recurrentes incluso
a nivel nacional. Se pueden encontrar estudios analizando tanto los sitios web de las
bibliotecas universitarias (Patalano, 2002, 2008) como del uso que hacen de una red

social especifica (De Volder et al,, 2010, 2012; Laudano et al., 2015; Laudano, 2016). En
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la mayoria de estos trabajos se acuerda con que las plataformas digitales
(especialmente Facebook y Twitter) se utilizan mayormente para la difusion de servicios
y/o eventos y parecen no estar basados en una planificacion de las estrategias sino que
son usadas de manera intuitiva.

Incluso hay experiencias dentro de nuestra ciudad, como la tesis de Melina
Luceri (2015), donde se analizaron las estrategias de promocién realizadas por las
bibliotecas universitarias de la UNLP, tanto en el plano digital como en el presencial. La
autora concluy6 que casi todas las bibliotecas estudiadas realizan alguna tarea de
promocion de sus servicios, entre las cuales mencionaba (resaltando solamente las de
origen digital): el correo electrénico, los sitios web y las redes sociales. En este sentido
también manifest6 el alto porcentaje de instituciones que utilizaban redes sociales,
principalmente Facebook y Twitter (71% de las bibliotecas estudiadas usaban alguna de
ellas). Asimismo observd otras herramientas presentes en los sitios web para
comunicarse con los usuarios, dependiendo de su necesidad especifica: los formularios
de contacto (para consultas generales); de inscripcion a cursos o talleres; para distintos
servicios especificos (referencia, préstamo o préstamo interbibliotecario); y para
sugerencias de compra de bibliografia. El uso del correo electrénico fue detectado en la
mayoria de las bibliotecas (14 de ellas) y chat virtual en una escasa minoria (sélo 2, la
biblioteca de Informatica y la de Ciencias Juridicas y Sociales).

Otro aspecto destacado fue la imposibilidad de detectar planes escritos que
sustenten o guien las acciones promocionales, por lo que se infiri6 que las mismas
suelen aplicarse de manera intuitiva, sin estudios previos que respalden su uso o
justifiquen su necesidad (Luceri, 2015).

Esta ultima observacion coincide con los estudios presentados por Laudano et al.
(2015), de caracter mas exhaustivo, donde se analiza la apropiacién y los usos de las
redes sociales en las bibliotecas universitarias del pais. En estos trabajos se explicita
que la tendencia de las bibliotecas universitarias es a hacer usos no planificados de las
redes sociales, donde predomina la comunicacién unidireccional (ya que se utiliza sélo

para la difusién) y una casi nula respuesta de los usuarios.
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Capitulo 3: La organizacion

3.1. Breve historia de la Biblioteca Publica de la UNLP

La Biblioteca Publica de la UNLP es una organizacion que depende de la
Universidad Nacional de La Plata y que cuenta con aproximadamente 70 empleados
(entre trabajadores de planta permanente y contratados). La misma se encuentra
ubicada en Plaza Rocha N° 137, en la ciudad de La Plata.

Su historia se remonta al 18 de enero del afio 1887, cuando el Poder Ejecutivo de
la Provincia de Buenos Aires creé la Biblioteca Publica Provincial. Esta misma fue la que,
el 12 de agosto de 1905, mediante la Ley-Convenio N¢ 4699 entre el Gobierno de la
Nacidn y la provincia de Buenos Aires, paso a ser propiedad del primero y se integré a la
recién nacida Universidad Nacional de La Plata.

El primer director de la Biblioteca Publica de la UNLP, dentro del ambito
nacional, fue Luis Ricardo Fors, quien continué el trabajo que llevaba a cabo en el
ambito de la provincia. Como Biblioteca Provincial era considerada una institucién de
alto prestigio, contando con un acervo bibliografico de aproximadamente 41.000
volumenes, incluyendo entre ellos una notable coleccién cervantina.

Si bien la organizacién cumple el rol de ser la biblioteca central de la universidad,
su caracter de publica hace que se diversifiquen y se amplien tanto su comunidad de
usuarios como sus objetivos, debiendo ocuparse de las necesidades de todos los

sectores de la comunidad que deseen utilizar sus servicios.

3.2. Vision, mision y objetivos

Si bien la visién, misién y/u objetivos de la institucién no fueron plasmados por
ella de forma escrita y publica, se ha podido identificar el espiritu y la finalidad de la
biblioteca a partir de entrevistas realizadas y consultas informales a los directivos de la
organizacion. Asimismo, se consult6 el estatuto vigente (afio 1977), ya que aunque los
objetivos alli plasmados se encuentran desactualizados, la esencia de la institucién sigue

siendo la misma. Por tltimo, se tom¢ la informacién plasmada en su sitio web actual:
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MISION

En tanto biblioteca publica y universitaria, su finalidad radica en facilitar
el acceso a todos los recursos de informacién, tanto a la comunidad
universitaria de la UNLP como al resto de la sociedad, asi como también
colaborar en los procesos de creacion y difusion del conocimiento,

contribuyendo a la formacion integral de los ciudadanos.

VISION

Potenciar el rol de la Biblioteca Publica de la UNLP como agente cultural
con participaciéon activa en la sociedad y como espacio facilitador y
generador de servicios de informacién adecuados a las necesidades

generales, especificas y de recreacion de la comunidad a la que sirve.

OBJETIVOS

Preservar, conservar y difundir el patrimonio bibliografico de la
biblioteca

Generar servicios de informacion que sean adecuados a las necesidades
de la multiplicidad de usuarios a los que responde la institucion

Ofrecer un espacio propicio y abierto a todas las expresiones de la
cultura

Apoyar la alfabetizacion en las nuevas tecnologias de comunicacion y de
informacién mediante la capacitacién de los usuarios

Promover las actividades de lectura y escritura como practicas sociales y
culturales, indispensables para la formacién de los ciudadanos y de sus
competencias informativas.

Fortalecer la creacién, el desarrollo y el mantenimiento de redes y
sistemas bibliotecarios que incluyan al resto de las bibliotecas de las

facultades de la UNLP.




3.3. Estructura de la organizacion y servicios
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Imagen 1. Organigrama de la Biblioteca Piiblica. Elaboracién propia.

3.3.1. Tareas especificas por drea

Como se mostro en el organigrama de la Imagen 1, la Biblioteca Publica esta
conformada por las siguientes areas, cada una con sus propios objetivos y labores
especificos:

= Direccion de Gestion y desarrollo de colecciones: Abarca tanto al

Departamento de Seleccidon y Adquisicion como al Departamento de Procesos

Técnicos. Se encarga de la formacion, evaluacion, mantenimiento, preservacion y

expurgo (o baja) del material bibliografico. También tiene a su cargo el

procesamiento técnico de los libros, necesario para su localizacion, y el alta de
los mismos en el catalogo en linea de la biblioteca.

= Direccion de Circulacion: esta destinada a brindar el acceso a la informacién y
al material bibliografico existente en la Biblioteca. Debido a que es el area con
contacto directo con los usuarios, es la que tiene a su cargo el mantenimiento de
las redes sociales, Facebook y Twitter. Brinda los siguientes servicios: préstamo,

renovacion, reserva y devolucion de libros, registro de lectores, emision del libre
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deuda, consulta de material en sala y acceso a internet gratuito. Ademas, tiene
servicio de reprografia (fotocopiado) y produccién de textos accesibles. De
Circulacién dependen las siguientes salas:

- Sala de lectura silenciosa: es de acceso libre a todo el publico, sin
necesidad de ser socio. Permite la lectura individual de material propio o
existente en la Biblioteca. Se requiere presentar identificacion (D.N.IL.)
mientras se permanezca en la sala.

- Sala juvenil y sector infantil: también es de libre acceso y no se necesita
ser socio para trabajar y consultar en la Sala. Posee material destinado a
alumnos de escuelas secundarias, entre los que se encuentran libros de
literatura clasica y recreativa, de estudio, enciclopedias y diccionarios.
Recientemente se ha creado el sector infantil con material disponible para
lectura in situ y préstamo a domicilio, destinado a nifios entre 3 y 12 afios.

- Sala parlante: esta destinada a la lectura individual o grupal con material
propio, se puede conversar y estudiar en grupo. Esta permitido el acceso
con comida y bebida.

- Aula de navegacion: de uso exclusivo para los socios de la Biblioteca.
Brinda acceso a Internet y a la Biblioteca Electronica del Ministerio de
Ciencia y Tecnologia. Permite la generacidn e impresion de trabajos de los
usuarios.

Direccion de Salas Museo. La Direccion de Salas Museo tiene como fin
gestionar, preservar y difundir los fondos histdricos y colecciones especiales que
conforman las salas. Ademas, se puede acceder a perioddicos de los siglos XVII,
XVIII, XIX y XX, impresos de los Nifios Expositos, libros desde el siglo XVI, mapas
antiguos, manuscritos europeos y americanos. Asimismo, cuenta con una
importante coleccion Cervantina y la nueva coleccién Libro Fotografico.

De esta direccion dependen la Sala La Plata, el Taller de Encuadernacion propio
de la biblioteca, el Museo, los archivos histéricos, las colecciones particulares
(como la del propio Joaquin V. Gonzalez, fundador de la UNLP).

Centro de Referencia documental. Su trabajo es responder a las consultas de
los usuarios (realizadas en forma presencial o via correo electrénico) referentes
a la necesidad de documentacion cientifica, utilizando fuentes documentales

propias y externas (nacionales o internacionales). Entre los servicios prestados
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se destacan la realizacion de bibliografias para la investigacion, la busqueda de
articulos en publicaciones cientificas y la provision de documentos digitales a sus
usuarios.

Hemeroteca. En esta area se catalogan, clasifican y conservan las revistas y
periddicos para su consulta. Actualmente, tiene 4500 titulos de revistas
(argentinas, iberoamericanas y extranjeras) y aproximadamente 650 titulos de
periddicos.

Apoyo técnico-informatico. Depende directamente de la Direccién general pero
sirve de apoyo en todas las areas, tanto técnicas como administrativas.
Direccion de Servicios Generales y Mantenimiento. A su cargo esta el
mantenimiento edilicio y la limpieza de las instalaciones.

Direccion de Administracion. Se encarga de todos los procesos
administrativos, tanto los referentes a la gestion del personal como del

presupuesto.

Ademas existen la Direccion general, de la que dependen todas las areas, Direccion

ATOS (Direcciéon del area técnico-operativa y de los de servicios) y secretaria

administrativa, de la que dependen administracion y servicios generales (Ver imagen

1).

3.3.2. Servicios

La biblioteca presta sus servicios de lunes a viernes, de 8 a 19 horas, tanto a la

comunidad universitaria como a la sociedad en general. Cuenta con aproximadamente

600.000 volumenes y su fondo bibliografico puede consultarse mediante su catalogo en

linea. Los servicios de la biblioteca son:

Préstamo domiciliario para los usuarios de la biblioteca.
Consulta de libros en sus salas (Sala Parlante, Sala de Lectura y Sala Juvenil) y de
los fondos histéricos y colecciones especiales (en Salas Museo).
Consulta de periodicos y revistas en la Hemeroteca.
Emisién de libre deudas (necesarios, por ejemplo, para la tramitaciéon de los
titulos universitarios).
Digitalizacién y adaptacion de documentos para alumnos con discapacidad visual
Reprografia (fotocopiado).
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= Consulta de catalogo en linea.
= Busquedas de bibliografia especifica para la investigaciéon y provision de
documentos.
= Acceso a Internet (Servicio de Wifi y PCs en la sala de navegacion).
= Acceso alos recursos de la Biblioteca Electrénica MINCYT.
Asimismo se realizan distintas actividades de extensiéon para acercar a la
comunidad, tales como: muestras de arte en el hall de la biblioteca, charlas, conciertos,
visitas guiadas para nifios en edad escolar y para alumnos universitarios, participacién

en la Red de Museos, entre otras.
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Capitulo 4: El diagndstico en clave digital

El objetivo de hacer un diagnéstico es el de “indagar y reconocer los procesos de
comunicacién que componen una organizaciéon” en el momento en que el comunicador
empieza a trabajar en ella y, también, “es el paso previo y necesario para el disefio y la
implementacion de estrategias comunicacionales” (Gonzalez Frigoli, M. y otros, 2016).

A partir de la realizaciéon de un diagndstico, se pueden detectar las posibles
falencias/potencialidades y/o necesidades comunicacionales sobre las cuales planificar
y disefiar lineas de accién. En nuestro caso, se realizé para la mejora de la gestion, el
contenido y la disposicion de la informacion en espacios digitales de la biblioteca.
Hacerlo en clave digital significa centrarse, por un lado, en “reconocer las tacticas
empleadas, los contenidos publicados, las temadticas abordadas, los recursos
comunicacionales, el lenguaje y el tono de los mensajes” y, por el otro, en analizar “la
participacion del publico en los espacios online de la organizaciéon” (Gonzalez Frigoli, M.

y otros, 2016).

4.1. Objetivos de diagndstico

4.1.1. Objetivo general
= Conocer los procesos de comunicacién y gestion de los canales digitales de la
Biblioteca Publica, con el fin de poder detectar fortalezas y debilidades y

construir estrategias para su mejora.

4.1.2. Objetivos especificos
= Indagar sobre la gestion de los medios de comunicacion digital en la institucién y
la forma en la que se dividen las tareas para su actualizacion
= Observary analizar el sitio web actual, su estructura y su contenido
= Analizar las caracteristicas del resto de los canales de comunicacién digital
(especialmente las redes sociales Facebook y Twitter) de la organizacién, las

publicaciones y la interaccion de los usuarios
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4.2. Gestion de la comunicacion digital y division de tareas

En la Biblioteca Publica se pueden encontrar diversos canales de comunicacion
externa, es decir, destinados a los usuarios. En el entorno digital, utilizan
principalmente dos redes sociales (una pagina de Facebook y una cuenta en Twitter,
ambas creadas en el afio 2009) y un sitio web institucional. No obstante, cuentan con
otras plataformas creadas, aunque con escasa actualizaciéon: un Pinterest (Gltima vez
utilizado hace un afio) y un Slideshare, dedicado al almacenamiento de documentos
producidos por la institucion (sin actualizaciéon desde 2012). Ademas, poseen un blog de
novedades bibliograficas y un canal de Youtube (ambos sin novedades desde el 2014).

Si bien en la actualidad no existen pautas para la creacién de contenido del sitio
web ni normas de estilo, el mismo puede ser creado y modificado por los directores de
las diferentes areas que componen la biblioteca. Como todos tienen acceso, cada uno es
responsable de difundir o no el contenido de su area y, en caso de surgir algin problema
técnico, se recurre al encargado informatico.

En cambio, para la gestion de Facebook y Twitter, el sistema es diferente. Hay
tres encargadas: Lorena Miranda (Vicedirectora de la Biblioteca), Lorena Loépez
(Directora del Area de Circulacién) y Carolina Gambier (Servicio de Referencia). Ellas
reciben la informacién que deben publicar por parte de los directores via correo
electronico y se ocupan de su publicacion y de responder los mensajes privados que
envian los usuarios. Con respecto a Twitter, la cuenta esta enlazada a Facebook, por lo
que simplemente publican el mismo mensaje automaticamente y el acceso esta
restringido a las mismas personas encargadas que en Facebook.

Segun la vicedirectora de la biblioteca, el equipo esta conformado de esa manera
porque estuvieron involucradas en la implementacion de las redes sociales y, también,
en su opinidn, porque tienen “una misma linea de pensamiento” y “una misma forma de
entender lo que significa la comunicacién informal con los usuario“, ademas de un

mismo estilo de redaccién.

4.3. Antecedentes y analisis del sitio web actual

La biblioteca posee actualmente un sitio web (wwwe.biblio.unlp.edu.ar) que fue

desarrollado por Jorge Forte, uno de los dos informaticos que trabajan en la institucion.
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Fue realizada utilizando Drupal, que es un sistema de gestion de contenidos
(también llamado CMS, por sus siglas en inglés) de caracter libre, el cual permite
publicar articulos, imagenes, archivos y agregar otras funcionalidades, tales como foros,
blogs, formularios, entre otras.

El sistema se divide en capas independientes que en su conjunto conforman el
sitio web (Imagen 2). En la base del sistema, se encuentran los datos o nodos, es decir,
el contenido del sitio. En la segunda capa, estan los mdédulos, complementos funcionales
que forman parte del ndcleo de Drupal o que son creados por miembros de su
comunidad, permitiendo que se personalicen los elementos. Luego encontramos
bloques y menus. Los bloques pueden crearse para mostrar lo que se quiera, pudiendo
ser ubicados en distintas regiones del disefio de la plantilla. También, mediante su uso,
puede lograrse que distintos contenidos se muestren s6lo en ciertas secciones del sitio o
a determinados usuarios. Por otro lado, los menus son navegadores y proporcionan los
enlaces a todas las paginas creadas en Drupal. A continuacién estan los permisos de
usuario. Aqui es donde se configuran los ajustes para determinar a qué tipos de
usuarios se les permite hacer diferentes acciones en el sitio y ver determinados
contenidos. Por ultimo, en la capa superior esta la plantilla que corresponde al disefio
grafico del sitio y es la que puede visualizar el usuario final.

Esta explicacién sobre Drupal sirve para entender que utilizar un CMS permite
que, una vez conformado el estilo del sitio y organizadas las formas de navegacion, su
contenido puede ser editado facilmente por personas que no tengan conocimientos
especificos en programacion o en disefio de sitios web. Esto es una ventaja para la
biblioteca ya que, actualmente, el contenido de la pagina es creado y editado
principalmente por los directores de las diferentes areas3, que no necesariamente se
encuentran familiarizados con lenguajes de programacion ni tienen conocimientos

informaticos muy avanzados.

3 Segun la entrevista por la autora del TIF realizada a la vicedirectora de la institucién, la Lic. Lorena

Miranda.
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Imagen 2. Flujos de informacién. Imagen oficial de Drupal, traduccion propia.

La interfaz anterior a la actual fue realizada por un equipo de disefio web,
contratado especialmente para la tarea y, aunque tenia un disefio mas atractivo, era
practicamente imposible para el personal de la biblioteca mantenerlo actualizado sin la
presencia de sus creadores. Como no era posible para la instituciéon contar con este
soporte constantemente, la soluciéon mas rapida fue volver a cero, creando una nueva
pagina.

No obstante, mas alla de haber resuelto esta primera dificultad, en un analisis
pre-diagnostico, detectamos diversos problemas relacionados principalmente con el
estilo y la estructura de los contenidos (la arquitectura de la informacion) que dificultan
la navegacion y la integracion del sitio con, por ejemplo, el contenido generado en las
redes sociales. En este sentido es que se propone realizar un andlisis en profundidad,
para poder identificar las mayores falencias y poder realizar una reestructuraciéon o
redisefio de la arquitectura de la padgina web, basandonos en las posibilidades del disefio
y el software actuales. Con esto ultimo, se pretende aclarar que la intenciéon no es
realizar una propuesta que anule todo lo anteriormente creado, sino de aprovechar los
conocimientos ya adquiridos por el personal y mantener, dentro de las posibilidades, la
imagen grafica ya constituida.

Para orientar este andlisis, se utilizé el modelo de evaluacion de sitios web de
bibliotecas universitarias (Corda y Vinas, 2015), que consiste en una planilla de

observacién dividida en seis partes, cada una con sus caracteristicas especificas. En este
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apartado se presentan sélo algunos de los datos recolectados mediante la matriz

utilizada, pero el andlisis completo puede revisarse en la seccién Anexos:

1)

2)

Caracteristicas generales del sitio. Posee una URL sencilla, siguiendo el mismo
formato que el resto de las paginas de la UNLP. Su composicion también es simple:
un encabezado, un cuerpo principal, dos columnas laterales (una a la izquierda y
otra a la derecha) y un pie de pagina.

Como puntos positivos, se destacan principalmente: la ubicuidad (es facil de
encontrar y esta indexado en el buscador de Google); la portabilidad (el disefio es
responsivo, es decir, que puede ser visualizado en otros dispositivos, como celulares
o tablets); la buena visualizaciéon del logotipo; y el formulario de contacto (nos
permite comunicarnos con la organizacién). Por otro lado, los puntos negativos

serian: la estructura del sitio (no esta orientada al usuario, sino que reproduce la

estructura de la organizacion y sus areas); la accesibilidad (posee este icono
para redimensionar el texto, necesario para las personas con discapacidad visual,
pero no funciona correctamente en todas las paginas y no tiene otros recursos para
mejorar la accesibilidad general del sitio); los links externos (algunos estan rotos o
son incorrectos); y el acceso a la estructura general del sitio (es confusa y no hay un
mapa del sitio o graficos que ayuden a comprender sus estructura).

Credibilidad y solvencia. La autoria de la organizacion es clara, aunque podrian
mejorarse: las fechas de actualizacién, ya que son fundamentales para que el usuario
de la pagina reconozca el momento en que fue publicada la informacién (sélo figura
el afio, 2017 o, en algunos caso, la fecha aparece pero con etiqueta en inglés); y los
términos legales y politicas, ya que no poseen ninguna informacién sobre la
responsabilidad intelectual del contenido.

Esta falencia podria solucionarse de la misma manera que en la pagina central de la
UNLP donde se explicita que los materiales estan bajo una licencia de Atribucién de
Creative Commons#, lo que significa que se pueden compartir o adaptar, siempre que
se dé el crédito correspondiente. También podrian incluirse otras normas, tales
como el reglamento de la biblioteca, las politicas de donacion o de canje, de

préstamos, etc., que suelen estar presentes en otros sitios web de bibliotecas

4 Segun indica en su pagina oficial, Creative Commons es una organizaciéon sin animo de lucro, que

promueve el intercambio y utilizacién legal de contenidos cubiertos por los derechos de autor.
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3)

4)

universitarias y son utiles para cualquier duda que pueda surgirse al usuario,
respecto de sus derechos y/u obligaciones.

Por ultimo, no hay problemas ortograficos ni gramaticales graves, pero si hay
algunos errores tipograficos que podrian solucionarse.

Informacion de la institucion. Se puede encontrar facilmente el nombre de la
organizaciéon y una seccion sobre su historia. Ademas, hay iconos de acceso a las
redes sociales de la biblioteca.

No hay informacién sobre su visién y misién ni un organigrama con su estructura.
Tampoco hay guias ni panfletos descargables sobre los servicios.

Presentacion de la informacion. La pagina posee principalmente dos sistemas de
navegacion: uno global y fijo, que se encuentra en la parte superior de la pagina web
y otro adicional o suplementario, en la columna izquierda, que sdlo se puede
visualizar desde la pagina principal.

Por sistema de navegacion se entiende a aquellas piezas de la interfaz encargadas de
favorecer o permitir la navegacién hipertextual. Pueden ser ments, barras de
navegacion, indices, mapas de navegacion, entre otros (Rovira y Codina, 2006).

En este caso, el global, como puede verse en la Imagen 3, organiza el contenido en
distintas secciones principales y subsecciones.

Por otro lado, el sistema de navegacion adicional se encarga normalmente de
proporcionar “atajos para el acceso a secciones seleccionadas y que no estarian
disponibles de forma inmediata con los sistemas globales o locales” (Rovira y
Codina, 2006). Sin embargo, en este caso, como puede verse en la Imagen 4, casi
todos los enlaces de este menu se corresponden o redirigen a las paginas de la
seccion “Areas”, perteneciente al sistema global de navegacién. Este sistema
suplementario se hace necesario porque los nombres de las areas de la biblioteca
(especialmente, “Circulacién”) no reflejan, o por lo menos no desde el punto de vista
de un usuario externo, los servicios que ofrecen. En este sentido, es ldgico agregar
otra forma de acceso a las mismas paginas, pero esa ayuda se encuentra solamente
en la pagina principal y muchas veces el nombre de la etiqueta, en lugar de aclarar
su contenido, sigue siendo la misma que en el menu global (por ejemplo, “Centro de

Referencia Documental” o “Desarrollo de Colecciones”).
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Imagen 4. Menti adicional o complementario. Elaboracién propia.

Respecto a las herramientas de busqueda, hay un cuadro para encontrar
palabras especificas dentro del sitio. También hay una seccién de Preguntas Frecuentes

pero la misma se encuentra bajo la categoria de “Usando la biblioteca”.
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Por ultimo, se puede destacar la presencia de una nube de etiquetas o tags, que

tendria como fin redirigir a noticias de la biblioteca que contengan esa palabra

determinada pero que no aportaria demasiada informacién al usuario.

5)

6)

Mube de etiquetas
Salas Museo

Eventos Muestras

Imagen 5. Nube de etiquetas.

Recursos y servicios. Algunos de los recursos mas importantes que ofrece el sitio
son: el propio catalogo de la biblioteca; y links de interés a otros sitios o repositorios
institucionales.

Al igual que en resto de las bibliotecas de la UNLP, dentro de la Biblioteca Publica se
puede acceder a las bases de datos de la Biblioteca Electrénica del Ministerio de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion productiva. Si bien hay un link a esta biblioteca (en
“Sitios de Interés”), no se aclara la posibilidad de este servicio ni hay instructivos o
informacion especifica sobre el mismo.

Interaccion con el usuario. Como formas de comunicacién directa con el usuario,
podemos encontrar un espacio de contacto e informacion sobre las direcciones de
correo electronico de las distintas areas. También hay una seccion de noticias y un
formulario para enviar sugerencias de compra. No hay ni chat virtual ni posibilidad

de suscripcién a novedades.

4.4, Analisis de las redes sociales

La Biblioteca Publica de la UNLP ha sido una de las bibliotecas pioneras en

Latinoamérica en el uso de redes sociales, implementando primero Facebook y luego

Twitter, en el afio 2009. En una ponencia presentada por dos de las encargadas de las

redes sociales, Lorena Miranda y Lorena Lopez (2012), en el Congreso INFO en Cuba,
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mencionaban las razones por las que las bibliotecas, segin su criterio, debian utilizar
este tipo de herramientas:

= Para estar en contacto permanente con los usuarios

= Para estar junto al usuario cuando necesite a la biblioteca

=  Para ofrecer nuevos servicios

= Paradifundir novedades
Asimismo, en ese mismo documento, hacian una diferenciaciéon entre redes que

consideraban principales y redes complementarias en la Biblioteca Publica:

\ls
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Imagen 6. Uso de las redes sociales en la Biblioteca Publica. Miranda y Lépez (2012).

En la imagen 6 se listan las diferentes redes o plataformas sociales que la
biblioteca utilizaba al momento y los afios en que comenzaron a implementarse. Como
puede observarse, Facebook y Twitter eran consideradas como principales, mientras
que Youtube, Slideshare y Blogger (por mencionar las que todavia siguen vigentes),
como complementarias.

La licenciada Miranda mencion6 que los proyectos de Netvibes, de la
implementacion de blogs (mayormente, Wordpress, que funcion6 hasta el 2014) y otras
redes sociales, habian sido propuestas muy interesantes pero que no habian
“prosperado”, bien porque requerian mucho trabajo o, en el caso particular de los blogs,

porque significaban trabajo “duplicado”.”
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Actualmente, la red mas utilizada en Facebook seguida por Twitter. Por eso
mismo, la primera fue la estudiada con mas profundidad, aunque también se incluy6 un
apartado especial para la segunda. El analisis se realiz6 con el fin de averiguar en qué
medida fueron utilizadas y cual fue la respuesta del publico a las publicaciones
realizadas. Como se explic6 en el Capitulo 1, en el apartado de herramientas
metodolégicas, el periodo estudiado fue desde el 1 de febrero hasta el 1 de julio de
2017, ya que se buscé analizar un periodo de actividad normal en la organizacién. La
primera fecha se eligio por ser el primer dia de trabajo del afio y, la fecha final, para no
incluir un mes que esta cortado por el receso invernal.

Se destaca, en el caso de las dos redes antes mencionadas, que las dos poseen el
logo de la biblioteca y fotos actuales de las instalaciones. Asimismo, todas las redes
estan bajo el nombre “BibPublicaUNLP”, que ayuda a la construcciéon de una identidad
bajo ese nombre normalizado.

Ademas de los canales de comunicacion digital, también disponen de diversos
productos comunicacionales tradicionales tales como folletos o cartas de servicios
donde se explica la informacién basica de la institucidn, y una cartelera en la puerta

dedicada a colgar los avisos importantes.

4.4.1. Facebook

En el periodo seleccionado se extrajeron 69 publicaciones que fueron ordenadas
por fecha y clasificadas segin su contenido y tipo de publicacién, como puede
observarse en la Matriz 1 (Anexos). Asimismo, se procedi6 a desglosar qué
interacciones habia tenido cada una.

Los primeros datos relevados fueron cudnto y cudndo se publicaba. Se analizaron
la cantidad de publicaciones (69) en relacion a la cantidad de dias habiles (101) en el
lapso estudiado. El resultado fue menor a una publicacién al dia (0,68). Se decidié no
tener en cuenta ni los dias feriados ni los fines de semana, ya que no hubo publicaciones
en esos dias, pero si se contaran, el nimero desciende a 0,46 (menos de un posteo cada

dos dias).
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PERIODICIDAD DE PUBLICACION

Biblioteca Publica de la UNLP publica de vez en cuando

Luego se relevaron los dias de la semana y horarios de publicacion mas frecuentes.
Como puede verse en el grafico Parte 1, s6lo se publica en dias laborables para la
biblioteca (de Ilunes a viernes), pero no parece haber dias seleccionados
especificamente, ya que todos presentan aproximadamente la misma cantidad de

posteos. S6lo destacan levemente los dias lunes y jueves.

;CUANDO PUBLICAN? (Parte 1)

20

Publicaciones

M Lunes [l Martes [l Miercoles W Jueves I Viernes Sabade Domingo
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Con respecto al horario, la mayoria de las publicaciones se realizaron durante las
primeras horas de la mafiana. E1 51% de las mismas en el periodo de 8 a 11 hs. y el 43%
de 11 a 14 hs. Sélo el 5% se publico luego de las 14 hs., aunque el horario de atencién de

la biblioteca es hasta las 19 hs.

¢CUANDO PUBLICAN? (Parte 2)

35

) a
30

Publicaciones

Una vez relevados estos aspectos, se procedié a analizar qué se public6 y como.

Para el analisis de contenido, se plantearon las siguientes categorias:

TIPO DE CONTENIDO - CATEGORIAS

1. Avisos institucionales y servicios: Informacion sobre el trabajo cotidiano en la biblioteca y
sus servicios o interrupciones en los mismos. Incluye también promocién de los mismos y

actividades

2. Eventos y muestras de la Biblioteca: Actividades artisticas y/o culturales organizadas por

la biblioteca o que tuvieran lugar en ella, para el publico en general.

3. Actividades infantiles/juveniles: Informaciéon sobre actividades de cualquier tipo que
estuvieran destinadas especificamente al publico infantil o juvenil (nivel secundario). Por

ejemplo: cuenta cuentos, visitas guiadas, maratones de lectura, etc.

4. Noticias de la UNLP: Informacién sobre la Universidad o compartida desde su FanPage.

5. Otras noticias externas: Informacién sobre eventos o instituciones que no pertenecieran

directamente a la Universidad.

6. Efemérides: Conmemoraciones y/o aniversarios de acontecimientos importantes o dias

festivos.
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Se constatd que el 43,48% de las publicaciones fueron sobre Eventos y muestras
de la Biblioteca. El resto fue repartido de igual manera (17,39% cada una) entre
Actividades infantiles-juveniles, Noticias de la UNLP y Avisos institucionales y servicios.
Sélo hubo 2 publicaciones sobre noticias externas a la Universidad y 1 sobre efemérides.

Esta informaciéon es muy positiva, ya que lo mas légico es que el mayor
porcentaje de publicaciones sea destinado a la biblioteca y sus actividades. También
debido a su caracter de publica resulta comprensible que casi la mitad se hayan
dedicado a la promocién de las actividades culturales y/o artisticas. No obstante, podria
mejorarse la cantidad de publicaciones sobre la promocién de los servicios y sobre el
fondo bibliografico de la biblioteca en si, ya que la mayoria de las publicaciones sobre
servicios corresponden a avisos sobre el cierre de la biblioteca por problemas técnicos o
por la realizacién de eventos.

En este sentido, el fin principal de Facebook actualmente pareceria ser el de
difusor de eventos. Seria una propuesta interesante incluir, aunque sea en menor
medida, contenido sobre el trabajo interno en la biblioteca; sobre las diferentes
colecciones que se encuentran en la instituciéon e incluso propuestas de lectura o

debates para incentivar las conversaciones dentro de la red social.

TIPO DE CONTENIDO

Q

M Infantil-Juvenil (17.39%) [ll Eventos Biblio (43.48%) [l Noticias UNLP (17.39%)
Otras noticias (2.90%) Avisos Biblio (17.39%) Efemeérides (1.45%)

Por otro lado, se relevaron los tipos de publicacion, incluyendo las siguientes categorias:
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TIPO DE PUBLICACION - CATEGORIAS

1. Estado: Publicaciéon con sélo texto.

2. Enlace: Publicacion que podia incluir texto pero donde se destaca el link a otra pagina.

3. Evento: Se incluyeron en esta categoria las publicaciones donde se compartia un

evento creado en Facebook por la biblioteca.

4. Imagen: Publicacién que podia incluir texto y/u otros recursos pero donde se destaca

una imagen.

5. Video: Sélo se incluyen en esta categoria los videos subidos por la biblioteca. Los links

a otros videos, se incluyeron dentro de la categoria Enlaces.

6. Compartido: Publicaciéon compartida desde otra pagina de Facebook. Los recursos de

la misma fueron elegidos por la pagina de origen y no por la biblioteca.

La mayoria de las publicaciones fueron “Imagen” (33,33%), seguidas por

“Evento” y “Enlace” (ambas con 21,74%).

TIPO DE PUBLICACION

(5 2N

[l Compartido (8.70%) [ Enlace (21.74%) [l Estado (7.25%) [l Evento (21.74%)
Imagen (33.33%) Video (7.25%)

4.4.1.1 Interacciones de los seguidores

Se analizaron las interacciones con el fin de conocer la cantidad de respuestas

que se obtuvieron de los usuarios y los contenidos que mas atencién recibieron, de cara
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a incluirlos en la planificacién de nuevos contenidos. El siguiente grafico muestra que
mas de la mitad de las interacciones (59.66%) corresponde a Me gusta, seguida por
Compartidos. Por otro lado, opciones como Me divierte, Me asombra o Me enoja,
practicamente no fueron utilizadas.

En el caso de los comentarios (5,01%), en promedio son menores a 2 por

publicacion.

TOTAL DE INTERACCIONES

[l Comentarios (5.01%) [l Compartidos (27.09%) Wl Me gusta (59.66%)
B Me encanta (7.94%) Me divierte (0%) Me asombra (0.30%) Me enoja (0%)

La cantidad total de interacciones fue de 2335, es decir, aproximadamente un
promedio de 34,13 interacciones por publicacién. No obstante, para conocer la
distribucién de las mismas, se realiz6 la siguiente tabla de frecuencia, donde se orden6
cantidad de interacciones por publicacion. De esta manera, se pudo conocer que,
aunque el promedio es de 34, la mitad de las publicaciones (46%) recibié menos de 17
interacciones y el 23% entre 18 y 33. Las que recibieron mas de 33 son las mas raras,

oscilando entre el 1% y el 9% cada grupo.
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Cantidad de
interacciones
2-17 32
18-33
34-49
50-65
66-81
82-97
98-113
146-161
178-193
210-225
Total general ‘

Frecuencia
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4.4.1.2 Popularidad de las publicaciones

La publicacién que registra mayor cantidad de interacciones fue sobre la difusiéon
de un concurso abierto para un puesto en la biblioteca, por lo que, mas alla de las
caracteristicas de la publicacion, tiene sentido que una oferta laboral sea muy
compartida. No obstante, no fue incluida en la imagen, ya que no es un contenido que
pueda ser repetido o creado por la biblioteca usualmente para obtener mas
interacciones.

Si se incluyeron las dos siguientes. En el caso de la primera, se promocionaba un
evento sobre los 40 afios de las Abuelas de Plaza de Mayo, en el contexto del mes de la
Memoria. Al presentarse una persona tan reconocida, como es Estela de Carlotto, no es
de extrafiar tampoco que sea una de las publicaciones con mas interacciones. Si bien no
es algo que la biblioteca pueda realizar con regularidad, se puede inferir que a nuestro
publico le interesan las actividades relacionadas con la memoria y los derechos
humanos.

En el caso de la segunda, es s6lo una imagen cotidiana de la biblioteca con apenas
texto, que incluye alumnos estudiando en época de finales. Esta publicaciéon nos permite
ver que las imagenes que incluyen el trabajo de todos los dias en la biblioteca o de los
propios usuarios, puede ser también un contenido de interés, , ya que el usuario puede

verse en las imagenes y sentirse parte del espacio propuesto por la biblioteca.
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1584 Biblioteca Publica de la Universidad Nacional de La Plata ha compartido un/a
imagen - 6 de marzo de 2017 13:58

En el afio 1977, en plena dictadura civico militar en Argentina, las Abuelas de
Plaza de Mayo se organizaron para buscar a los nietos desaparecidos y
apropiados. Algunos nifios fueron entregados directamente a familias de
militares, otros abandonados en institutos como NN, otros vendidos. Desde
entonces las Abuelas llevan adelante miltiples acciones con el objetivo de
localizar y restituir a sus .

Timeline Photos
facebook.com

fsd Biblioteca Publica de la Universidad Nacional de La Plata ha compartido un/a
Iimagen - 21 de febrero de 2017 13:53

Epoca de exdmenes... y las salas de estudio de la Biblioteca repletas!

Photos from Biblioteca Pablica de la Universidad Nacional de La
Plata's post

facebook.com

AL Qu P11 O20s B

Imagen 7. Publicaciones con mds interacciones en el periodo estudiado.

En el caso de las publicaciones con menor cantidad de interacciones, podemos
ver que ambas tienen las mismas caracteristicas: ambas tienen sélo texto, sin imagen. Si
bien su contenido es importante, ya que informan de la interrupcién de los servicios en
la biblioteca, no tuvieron el alcance deseado. Esto puede deberse a que, al estar
compuestas s6lo por texto, no lograron captar la atenciéon de los usuarios y pasaron

desapercibidas.

t43 Biblioteca Publica de la Universidad Nacional de La Plata ha compartido un/a
Estado - 13 de junio de 2017 15:12

Se informa a nuestros usuarios que debido a las reparaciones en nuestro
sistema eléctrico la Biblioteca hoy permanecera cerrada desde las 12:00 hs.
Sepan disculpar las molestias ocasionadas

d10o0 @

£4d Biblioteca Pablica de la Universidad Nacional de La Plata ha compartido un/a
Estado - 11 de mayo de 2017 15:02

Se informa a nuestros usuarios que el dia lunes 15 de mayo la Sala de Lectura
permanecera cerrada de 8.00 a 13.30 hs, con motivo del encuentro “Abuelas.
40 anos”, en torno a la historia de la lucha de las Abuelas de Plaza de Mayo

G300 @o

Imagen 8. Publicaciones con menor cantidad de interacciones en el periodo estudiado.
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4.4.1.3 Opiniones y valoraciones de los usuarios

En el periodo analizado, las opiniones/valoraciones de los usuarios sobre la
biblioteca han sido sélo tres (es decir, menos de una por mes). Si bien han sido todas
muy positivas, ninguna ha tenido una respuesta publica o un agradecimiento por parte
la biblioteca, mas alld de un “Me gusta”. Incluso, uno de los usuarios, como puede verse
en la imagen, publicé una critica constructiva en su comentario y tampoco obtuvo

respuesta.

Luis Nomdedeu opiné sobre Biblioteca Piblica de la Universidad
Nacional de La Plata: @

0- 9

Con todo el amor que le tengo a la biblioteca de la UNLP, a la cual agradezco
haberme permitido acceder a montones de libros y abrirme las puertas de tan
hermoso edificio (por todo eso mis 5 estrellas); queria expresar mi descontento
con algunas cuestiones relacionadas al préstamo o no préstamo de ciertos tomos.
£ Cémo es posible que la gran mayoria de los libros que ofrecen en francés, por
ejemplo, no estén disponibles para préstamo? Julio Verne, Victor Hugo, Perrault,
Alejandro Dumas, no se si estoy malinterpretando la pagina, pero todo figura
como de consulta Unicamente (no prestable). Entiendo que algunos tomos sean
viejos y se quieran preservar, pero supongamos que un libro tiene 100 afios,
buenisimo, supongamos que tiene 200, 300 afios, ;Y? ;Qué valor tiene guardado
en una estanteria juntando polvo? Por mas antiguo que sea, un libro esta hecho
de palabras, no de papel. No es una reliquia. Un libro es un libro y punto. No hay
mejor forma de tratarlos que abriéndolos y leyéndolos. Propongo que reveamos
este acercamiento, demosle vida a los libros, a todos, que no junten polvo por
miedo a maltratarlos, no hay peor maltrato que su olvido. ;No seria mas
provechoso para todos nosotros, como sociedad, acceder a todo este tipo de
literatura? Aprovechemos que los libros estan, los tenemos, no seamos boludos...

s Me gusta 8 Comentar # Compartir

003

¥ Azucena Ripa opiné sobre Biblioteca Plblica de la Universidad
Nacional de La Plata: €
18 de mayo * @

Una maravilla!, organizacion y ofertas para todos. La gente amable y muy
predispuesta. Adelante es un lugar imprescindible para el desarrollo educativo.

O

ile Me gusta @8 Comentar A Compartir

G.S. Garces opir bre Biblioteca Publica de la Universidad Nacional
de La Plata: €

W

iHermosa bibliotecalPropuestas muy
interesantes. Espero poder visitarla pronto.

[ﬂ) Me gusta D Comentar &> Compartir

Q1
Imagen 9. Opiniones/Valoraciones de los usuarios en el periodo estudiado.
Esto también se ve en la mayoria de los comentarios que realizan los usuarios en
las publicaciones de la biblioteca. Algunos tienen como réplica un “Me gusta” y otros
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puede que sean respondidos de manera privada pero, al no hacerlo de manera publica,
da la impresion de que no son tomados en cuenta.

Si bien es cierto que no es imprescindible responder a todos los comentarios, al
estar hablando de una cantidad no muy elevada, no llevaria un gran esfuerzo hacerlo y
la respuesta podria motivar a los usuarios a seguir preguntando y promover las
conversaciones dentro de la FanPage.

En el caso de las preguntas realizadas, si bien hay algunas que si han sido
respondidas, también se encontraron otras sin hacerlo. Principalmente, cuando las
respuestas habrian sido negativas. Parece importante destacar que es esencial
responder las consultas directas o sugerencias, mas alla de que sean obvias o que las
respuestas no sean positivas.

. Miryam Georgieff La sala de estudio se pueden urilizar?
* me gusta - Responder - 7 : 35 12:4

Graciela Nc Buen dia. Hay algln curso para “contadoras” que se pueda hacer
alli?
Me gusta - Responder - 24 d

6 Maisonier Me encanta la biblioteca, es una lastima que los asientos de mas
atras estén dafados, escritos, las luces dafiadas. Deberian poner camaras ahi
para cuidarla. También deberian actualizar mas la pagina para poder consultar
mas faciimente los libros disponibles, si hay lugar o no ya que en época de
parciales y finales se llena y uno hace un viaje largo y no puede estudiar.
Me gusta - Responder :

e Vani Pol hay clase antes de la practica?
Me gusta - Responder nio a las

Nazarena Gomez 0 Hola! Hay Tango todos los Viernes?
Saludos

Me gusta - Responder

Imagen 10. Preguntas sin responder en el periodo estudiado.

4.4.2. Twitter

En el caso de la red social Twitter, en la ponencia presentada en el 2012 por
Miranda y Lopez, planteaban como contenidos planificados:
= Novedades de la biblioteca
= Comunicacion con los usuarios
= Referencias remotas
= Comunicacion con otras bibliotecas o instituciones afines

* Inclusién/difusion de las notas publicadas en Facebook.
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No obstante, solamente se ve reflejado el ultimo item, ya que casi la totalidad de
lo publicado alli proviene de Facebook por publicacion automatica. Si bien la
sincronizacion es una solucion sencilla cuando no se tiene personal abocado a la gestion
de las redes sociales, no se toma en cuenta que cada red social debe ser utilizada de
formas distintas porque sus lenguajes son diferentes. Si bien es una manera de ahorrar
tiempo, trae aparejado desventajas:

" Pérdida de interés del publico. Al ver exactamente lo mismo en
todas las redes, las personas pueden perder el interés de seguir ambos canales
cuando el objetivo es llegar a mas personas y no a menos.

. No hay una generacion de valor. La idea de tener diferentes
canales de comunicacién con nuestro publico es sumarle un agregado a nuestros
servicios. Si no proponemos nuevo contenido, nuestro publico pensara que no
tenemos nada para decir

. Filtro de calidad de Twitters>. Desde el ano pasado (agosto 2016),
Twitter implement6 un filtro de calidad, donde aquel contenido que pareciera ser
duplicado o generado de forma automatica, es filtrado de las notificaciones. Si
bien esta opcién puede ser desactivada por cada usuario, esta encendida por
defecto.

Para Twitter, se relevaron datos similares que en Facebook, pero el contenido y el
tipo de publicacion no son relevantes, ya que al publicar automaticamente, son los
mismos que en la otra red social. Sin embargo, si se destaca el total de interacciones. En
Twitter, en el periodo estudiado, hubo sélo 40 interacciones contra 2335 en Facebook.

Si bien es verdad que en Twitter se tiene muchos menos seguidores (4.712
contra 17.658), si dividimos la cantidad de interacciones por la cantidad de seguidores,
obtenemos que cada 100 seguidores de Twitter se realiz0 menos de una interaccion
(0,85) contra mas de 13 (13,34) en Facebook. Esto ayudaria a reforzar la idea de que el
contenido repetido no ayuda a la organizacién a obtener mas visibilidad ni a entablar
mas conversaciones.

Asimismo, practicamente hubo sélo retweets (55%) y Me gusta (42,50%), ya que

respuestas sélo hubo una.

5 Twitter. Blog oficial. Recuperado de https://blog.twitter.com/official/en_us/a/2016/new-ways-to-

control-your-experience-on-twitter.html
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TOTAL DE INTERACCIONES

Retweet (55%) [l Me gusta (42.50%) Respuesta (2.50%

Es verdad que la Biblioteca no es la Unica en sincronizar Twitter con Facebook,
muchas otras organizaciones e incluso otras bibliotecas de la facultad recurren a la
sincronizacion automatica. El problema principal es que, no sélo se repite el contenido,
sino que este no se adapta a Twitter. La mayoria de los tweets se encuentran cortados
por un link de Facebook o incluso, en algunos, sélo hay links sin texto.

Ademas, el uso de hashtags, imprescindibles en Twitter, es casi nulo. En este
sentido, seria mucho mas productivo utilizar una misma herramienta de programaciéon
de contenido pero, en lugar de enlazar las cuentas automaticamente, adaptar el lenguaje
del mensaje segun la red en la que se va a publicar.

Tweets Tweets y respuestas Multimedia

Biblioteca Publica @BibPublicaUNLP - 8 h

Als

-,i\- La Biblioteca Publica de la Universidad Nacional de La Plata llama a inscripcion
para un Concurso Abierto de... fb.me/2xBvCZIHQ

R Biblioteca Publica @BibPublicaUNLP - 10 h

p2iel  Puedo donar sitengo tatuajes? y situve hepatitis? se puede desayunar? Te
dejamos 6 mitos sobre la donacion de... fb.me/8SfYimtdP

R Biblioteca PUblica @BibPublicaUNLP - 22 may.

p7ial Los invitamos a visitar la muestra "Abuso de sustancias” del artista y

ambientalista Rafael Santos.

“Abuso de... fb.me/6Mspl2KgS

Imagen 11. Tweets cortados por links de Facebook.
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4.4.3 Otras redes sociales

Como se explicd con anterioridad, la Biblioteca cuenta con otras plataformas,
aunque casi no son utilizadas: Pinterest (dltima vez utilizado hace un afno) y Slideshare,
sin actualizacién desde 2012. También tiene un blog que se utilizaba para compartir con
los usuarios los libros que ingresaban a la biblioteca y que estos pudieran dar su
opinién al respecto; y un canal de Youtube, donde subian videos realizados por los
mismos empleados de la biblioteca. Ninguno ha sido actualizado desde al afio 2014.

Actualmente, ni Pinterest ni Slideshare estan siendo actualizados debido a falta de
personal destinado a esas tareas. El blog, por otro lado, tampoco esta siendo mantenido
pero por una razén diferente. Este solamente era utilizado para la promocion de las
novedades bibliograficas, tarea que luego comenz6 a realizarse en las redes sociales
(especialmente, en Facebook y en Pinterest) y conllevaba a un doble trabajo y
duplicacion de contenido. No obstante, ahora la promocién tampoco es realizada por
estos medios, sino solamente de manera tradicional (mediante una vitrina de
novedades en la biblioteca).

Instagram también habia sido abandonado pero, desde la nueva incorporacion
de una disefiadora visual al equipo de trabajo a partir del mes de agosto, fue relanzado.
No obstante, aun su utilizaciéon es muy reciente como para que sean evaluados sus
resultados, pero si sera tenido en cuenta en la planificaciéon, como un canal de la

institucion.

4.5. Analisis FODA

Una vez realizado el andlisis de las redes sociales, la observacion de la pagina
web y culminado las entrevistas, se procedié a la confeccién de la matriz FODA (también
conocida como DAFO). Esta herramienta es de utilidad para estudiar la situacién actual
de una organizacidn, ya que se incluyen tanto sus caracteristicas internas (debilidades y

fortalezas) como las que corresponden a su entorno (amenazas y oportunidades):
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FORTALEZAS

*Personal interesado en el uso de las redes
sociales y en la visibilidad de la biblioteca
en el plano digital

*Personal informatico que puede ser de
utilidad para la modificacion del sitio

*Gran nimero de seguidores en Facebook y
Twitter

*Se realizan diversas actividades, tanto
culturales como artisticas, que pueden
propiciar el dialogo con el publico

*Personal directivo abierto a nuevas
propuestas

DEBILIDADES

*Falta de personal de planta permanente
exclusivo para la gestion de la comunicacién
digital y la creacién de contenido

*Falta de planificaciéon en los contenidos

*Falta de periodicidad en la publicacién,
tanto en redes como en la pagina web

*No se realiza una evaluacion de las redes
sociales

*La arquitectura del sitio web no es intuitiva
*El contenido publicado depende de los

.. directores de los departamentos de la
biblioteca, no de un equipo de comunicaciéon

Analisis Fopa
#BIBPUBLICAUNLP

*El papel actual de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion

*Las competencias tecnolégicas de los
usuarios de la biblioteca y su presencia en
las redes sociales

*El relanzamiento del sitio web de la UNLP ,

por lo que puede ser un buen momento para
el relanzamiento del de la biblioteca

OPORTUNIDADES

*La facilidad de acceso a la informacién en
la red. Puede ser una amenaza porque el

usuario puede preferir utilizar otros recursos

de internet en lugar de acudir a la biblioteca

*El contexto econémico y politico actual.
Por la falta en la estabilidad laboral que
dificulta la conformaciéon de un equipo que
pueda trascender el paso del tiempo.
Asimismo, por la tendencia a la reduccién
presupuestaria destinada a la universidad
publica, de la que depende la institucién.

AMENAZAS




4.6. Conclusiones del diagnostico y lineas de accion

A través de este diagndstico, se pudo observar que la pagina web no tiene
grandes problemas en la identidad visual, ya que su imagen grafica se corresponde con
la de la organizacion. No s6lo con la de la biblioteca en si misma, sino también con la
institucion mayor de la que depende, la Universidad Nacional de La Plata. Sin embargo,
mas alld de corresponderse en lineas generales visualmente con la organizacién, tiene
un aspecto desordenado y problemas en la jerarquizaciéon de la informacién. Por
ejemplo, los enlaces de interés tienen el mismo aspecto y tamafio que los de los
servicios de la misma institucion.

Asimismo, también tiene faltas importantes en su contenido (objetivos de la
organizaciéon, normativa para los usuarios, entre otros) y, sobre todo, en la
estructuracion y etiquetado de los mismos. En este sentido, informacién que deberia
estar destacada, como por ejemplo “Contacto” o “Preguntas Frecuentes”, se encuentra
completamente fuera de la vista. La estructura es casi una copia directa del organigrama
de la institucidn, lo que hace que no sea del todo intuitiva para el visitante.

Con respecto a las redes sociales de Facebook y Twitter, podemos observar que,
si bien tiene un alcance bastante amplio y un nimero importante de seguidores, las
interacciones conseguidas no son tan alentadoras, especialmente en Twitter, donde son
casi nulas. Esto podria deberse, en primer lugar, a que la publicacién no es constante
(menos de una publicacion al dia) y, en el caso de la segunda, a la repeticion exacta de
contenidos y tweets cortados por enlaces, que no pasan el filtro de calidad ni de Twitter
ni de los propios usuarios de la biblioteca.

Asimismo, en relacion al resto de las redes utilizadas, creemos que es importante
que sblo se mantengan algunas de ellas, porque al no poder generar contenido para
todas, en lugar de ser positivo, termina desmejorando la imagen de la institucién. Es
importante seleccionar aquellas que concentren a nuestro publico (como Facebook y
Twitter, que son unas de las mas utilizadas en nuestro pais). En cambio, por ejemplo,
redes como Netvibes, que es casi desconocida en la actualidad, no servirdn para tener
mejorar nuestra visibilidad.

Por esto mismo, dejar de utilizar los blogs es una buena decisién, ya que la

pagina podria cumplir con el rol de los mismos. En este sentido, seguir teniéndolos en
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linea, cuando no existe actualizacion alguna, puede confundir a los usuarios o a las
personas interesadas que intenten buscar a la institucion en internet.

Por el contrario, destacamos la nueva incorporacion de Instagram, que puede ser
realmente explotada, y el proyecto, aunque todavia no esté en funcionamiento, de la
linea de Whatsapp. Esto demuestra el interés de la Biblioteca en mejorar su presencia
digital y, de esta manera, acercarse a los usuarios.

Como se mostro en el analisis FODA, también se subraya el interés del personal
en las redes sociales y la buena predisposicion de los directivos ante el planteamiento
de propuestas. No obstante, el no tener un equipo que se ocupe de la comunicacién en
planta permanente, dificulta la planificaciéon de estrategias y su seguimiento a largo
plazo.

Por ultimo, se concluye que este diagndstico sirve, no s6lo para conocer el estado
actual de la gestion digital realizada durante el periodo analizado y poder pensar lineas
de accion que ayuden a mejorar la situacion actual sino también como futuro punto de

comparacion ante el desarrollo de nuevas estrategias.

4.5.1. Lineas de accion

A continuacidn se listan las lineas de accién, que se desprenden del proceso
diagnostico, y sobre las que se basara la planificacion. Las primeras dos son las

troncales de este proyecto:

= Confecciéon de una propuesta de redisefio del sitio web. Se realizara una
propuesta de redisefio del sitio web de la Biblioteca, que incluira la maqueta del
sitio (wireframe) y un ejemplo grafico de su visualizacion. Para su confeccidn, se
tomara en cuenta las posibilidades del sistema de gestién de contenidos Drupal,
utilizado actualmente por la biblioteca, para que, en caso de que la institucion
lleve a cabo la propuesta, los cambios puedan ser implementados por el area

informatica actual sin mayores problemas.

= Realizacion de un plan de comunicacion digital. Se propone realizar un plan
que incluya los canales de comunicacién que debe priorizar la biblioteca, los

destinatarios, una calendarizacion de los contenidos y criterios de uso y estilo a
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aplicar. El objetivo de este plan sera, no sélo ordenar y regularizar el contenido

de los mensajes sino también delimitar responsabilidades y forma de trabajo.

No obstante, para que las lineas anteriores puedan ser implementadas de la

mejor manera, también se propone:

Conformacion de un equipo/comision de comunicacion. El fin serad la
unificacidn el discurso de la organizacion, tanto en la web como con el publico en
general. Si bien la estructura de la organizacién no permitiria la conformacion de
un area de comunicaciéon formal ni se cuenta actualmente con personal que
pueda abocarse totalmente a su gestion, se propondra realizar una comision
destinada a trabajar sobre estos aspectos, con el fin de planificar, gestionar y
evaluar las nuevas estrategias que se vayan implementando. También se
propondra que las evaluaciones periddicas realizadas por este equipo sean parte
de las estadisticas generales del trabajo en la biblioteca, con el fin de visibilizar
las labores realizados por ella y que sea posible futuramente, darle a la

comunicacién la importancia que deberia tener dentro de la institucion.

Fijacion de lineamientos e indicadores para la evaluacion de las estrategias
digitales. Se propondran lineamientos que sirvan para poder evaluar las
acciones desarrolladas y poder planificar nuevas estrategias. Los mismos seran

incluidos dentro del plan de comunicacion.
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PARTE 2: PRODUCCION

Capitulo 5: Planificacion de las propuestas

En este trabajo, se propuso la planificacion de dos propuestas: el redisefio del
sitio web y un plan de comunicacion digital que redna todos los aspectos importantes
relacionados con la gestion de la comunicacidn en la institucion.

Estas lineas, de alguna manera, también incluyen a las otras dos, ya que en el
plan de comunicacién se integrara la figura de una Comisién de Comunicacién y se
propondran los lineamientos para la evaluacion, tanto del plan y sus posibles
modificaciones como de las estrategias realizadas en la web.

La primera propuesta tiene como objetivo principal la de lograr un disefio mas
atractivo y disponer la informacién de manera mas amigable, para que sea facilmente
recuperable por los usuarios de la biblioteca. La segunda persigue saldar la necesidad
de que los distintos integrantes de la organizaciéon encargados de la comunicacion
puedan contar con una herramienta que los ayude en la gestion. Asimismo, también
buscara delimitar las responsabilidades en estos espacios y la periodicidad con que

deben actualizarse los distintos canales de comunicacién.
5.1. Resultados esperados

En relacion al plan de comunicacion digital:
= Mejorar la gestion de comunicacidn en los espacios digitales de la biblioteca
* Delimitar los canales de comunicacion oficiales de la biblioteca
= Visibilizar la importancia de la comunicacién y de la gestion de la misma en la
organizacion
= Crear una herramienta util para ordenar el trabajo cotidiano en la biblioteca
En relacion al redisefio de la pagina web:

= Tener un sitio web mas amigable para el usuario
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= Mejorar la imagen de la organizacidn, tanto institucional como socialmente
= Visibilizar la agenda cultural propuesta por la biblioteca

= Dar a conocer nuestros servicios a la comunidad

5.2. Recursos materiales y humanos necesarios

Ninguna de las propuestas implica mas recursos materiales/técnicos de los que
ya posee la organizaciéon en la actualidad No obstante, igualmente se detallaran los
materiales necesarios.

Especificamente es necesario contar con: computadoras, acceso a internet,
espacio disponible en el servidor de la biblioteca, una camara fotografica y programas
de disefio grafico para la confeccién de material de apoyo visual que sera utilizado en las
publicaciones de las redes sociales y en la pagina web.

También serdn necesarios papel, tinta e impresora. Por un lado, para realizar las
copias del plan de comunicacién y, en el caso del relanzamiento del sitio web, para
carteles publicitarios dentro de la institucidn.

Por ultimo, sera necesario un proyector y una pantalla para la presentacion del
plan y de la propuesta del sitio web.

Respecto a los recursos humanos, si bien se cuenta con personal capacitado que
podria llevarlo adelante, el mismo no se encuentran dentro de la planta fija de la
institucion. En este sentido, seria deseable contar con personal estable para poder

trabajar planes a largo plazo.
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Capitulo 6: Propuesta de rediseiio del sitio web

Para este TIF, se presenta adjunta una versidon grafica de la propuesta de
rediseno del sitio web. Al ser una muestra para la biblioteca, se presenta el wireframe,
que es el esquema o plano de pantalla de la pagina principal. También se incluye: un
ejemplo visual de cdmo quedaria la pagina principal; de la seccién Servicios (con dos
desplegables de muestra); y de la Agenda Cultural. Se eligieron esas secciones porque
son las que sufririan mas cambios. No obstante, si la biblioteca decidiera llevar a cabo el
proyecto, se realizarian el resto de las secciones.

La intencidn principal del nuevo disefio era minimizar el lenguaje especifico de la
organizacion para hacerlo mas acorde a los usuarios y, de esta manera, lograr que los
mismos encontraran mas facilmente la informacién que necesitaran.

Como podemos observar en la siguiente imagen, la pagina actual contiene tres

items con menus desplegables.

SUGERENCIAS DE COMPRA

HEMEROTECA

COMO BUSCAR EL MATERIAL QUE NECESITAS?

DESARROLLD DE COLECCIONES

ACERCATE A LA BIBLIOTECA

Imagen 12. Meniis desplegables de la web actual. Elaboracién propia.

= Seccion Institucional: La misma posee cuatro subtemas. El primero (Historia)
resume justamente el origen de la institucion. El siguiente (Edificio) posee solo

unas lineas sobre su inauguraciéon y su remodelacion, por lo que se decidid
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eliminarlo e incluir esa informacion en el primero. Con respecto a Autoridades, se
mantuvo porque aportaba informacidn que podria llegar a ser de interés.

El Ultimo, correspondiente a un formulario de contacto, en la nueva propuesta se
movi6 al menu general, bajo este icono @ , para aportar mayor visibilidad.
Luego, se agregaron dos secciones: Objetivos, donde irdn plasmadas la misién y
visién de la biblioteca y Normativa, dedicada a reglamentos y/o resoluciones que
la biblioteca quiera compartir. Finalmente, se agregé la seccién Areas, que pasé
de ser un item principal a un subtema. Dentro de esta seccion ird solamente la
informacion basica referente a cada Direcciéon de la biblioteca, sus responsables y

datos de contacto.

\ UNIVERSIDAD
o) NACIONAL
M)/ DE LA PLATA

als

Biblioteca
Publica

INICIO = INSTITUCIONAL = SERVICIOS  AGENDA CULTURAL = NOTICIAS
HISTORIA

Charlz osuetivos lio Verne”

por el lia
Daniel AUTORIDADES

A 14 2
SRR 1 Charla a ca;l

Publicado AREAS Dr. en 'Astronomia Daniel D

4 Viernes
® 10:30 he NORMATIVA

En el marco de la muestra “Viajes
Extraordinarios” realizada en la Biblioteca,

el viernes 25 de Agosto recibiremos la
icita Aal N arnintarn

Imagen 13. Menti desplegable del nuevo disefio. Elaboracién propia.

Seccion Areas: Se reemplazara en su totalidad por la seccién Servicios. Para esta
no se prevé un menu desplegable, ya que todos los textos son cortos y no
requeririan una pagina completa. En cambio, una vez que se haga clic en la
etiqueta, se mostrard una pagina con diferentes iconos correspondientes a los
distintos servicios ofrecidos. Esta forma de visualizacién, donde se agrupan
todos los servicios en una sola pagina, es utilizada también por instituciones
como la Biblioteca Nacional “Mariano Moreno” o la Biblioteca Nacional de

Maestros, que fueron referentes para el disefio de esta propuesta.
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Servicios

Accesibilidad
Aula de Navegacion

Centro de Referencia
Documental

Circulacion

Desarrollo de Coleccioned
Hemeroteca

sala Juvenil

Sala de Lectura

Sala La Plata

Sala Parlante

Salas Museo

Imagen 14. Enlaces a Servicios, pdgina actual.

O | 9 | &

PRESTAMOS FORMACION SERVICIO DE CATALOGO
Y RENOVACIONES DE USUARIOS FOTOCOPIADO ONLINE

(P

P 00 00 M ) @

C
- 38 86 iy

ACCESO A TEXTOS VISITAS PREGUNTALE

INTERNET ACCESIBLES GUIADAS AL BIBLIOTECARIO

Imagen 15. Detalle de iconos nuevos, Seccion Servicios, propuesta de rediseifio.

La pagina actual también posee un item simple:

= Noticias: En este caso no se propusieron mayores cambios en el contenido,
solamente en la forma de visualizacidon de las mismas. También se agregaria un
botén que de la posibilidad de compartir las diferentes publicaciones en las
redes sociales, ya que actualmente no es posible.
Asimismo, luego del diagndstico, se vio reflejada la importancia que le da la
Biblioteca a las muestras y eventos que realizan, por lo que se propuso agregar
una seccion especial para estas actividades, llamada Agenda cultural. En la
pagina actual, los eventos se pueden encontrar en un calendario en la pagina

principal (ver imagen), pero no sélo no es muy practico sino que ademas no
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brinda todos los datos del evento/muestra. La idea de esta nueva seccidn seria

facilitar la visualizacion y conectar los eventos de Facebook con la pagina web.

LA LUNA DE JULIO VERNE

' Charlaacargodel
Astronomia Daniel Diego Carpintero (UNLP)

Charla “La luna de Julio Verne”

por el Dr. en Astronomia
Daniel D. CGarpintero
CHARLA

Publicado el 20/08/2017
) Viernes 25/08/2017
©10:30 hs.

Calendario

Septiembre

TESGURGS DA
MANTIRIEIRR ©

SAMUEL ORNELAS - RAFAEL KENII

W

Muestra “Tesouros da
Mantiqueira” de Samuel
Ornelas y Rafael Keniji
MUESTRA

Publicado el 15/08/2017

3 Lunes 21/08/2017- Miércoles 30/08/2017
© 08:00-19:00 hs.

< Agosto 2017 >

1

Do Lu Ma Mi

2

Ju Vi Sa

3 4 5

10 11 12

13 14 15

16

17 18 19

20 21 22

23

24 25 26

27 28 29

30

31

Imagen 17. Detalle Seccion Agenda Cultural, propuesta de redisefio.

6.1. Busqueda en el catalogo

Como se puede ver en la imagen siguiente, el catidlogo en la pagina actual se

encuentra dentro del menud de navegacién principal, por lo que no resalta demasiado.

Por eso mismo, se propone ubicarlo por fuera, en el extremo superior, ya que es una de

las partes mas importantes del sitio. Al igual que en el menu principal, el icono de

busqueda en el catdlogo sera visible en todas las secciones.
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ofg = Buscar en el sitio
4 BB UniveRsiDAD
NACIONAL
Biblioteca /) DE LA PLATA
Publica
INICIO INSTITUCIONAL AREAS USANDO LA BIBLIOTECA NOTICIAS BUSQUEDA EN EL CATALOGO
Al
w i ‘\ UNIVERSIDAD o
Biblioteca . gé\ 3{)?&,\ 2|u§gt%?g;oen
Publica | .
INICIO * INSTITUCIONAL * SERVICIOS « * NOTICIAS (%]

Imagen 18. Comparacion pdgina actual (arriba) - propuesta de rediseiio (abajo). Biisqueda en el
catdlogo. Elaboracién propia.

Se entiende que lo 6ptimo seria poder buscar directamente en la pagina principal
sin necesidad de tener que hacer clic en un enlace e ir hasta otra pagina. Sin embargo,

esto no es posible por el tipo de catdlogo actual que posee la biblioteca.

6.2. Accesos rapidos, video destacado y barra de redes sociales

Como mayores novedades se destacan, la inclusién de un espacio para poner un
video destacado, ya que la biblioteca suele estar presente en diversos medios,
relacionados con la Universidad o con otras instituciones, por lo que seria importante
mostrarle esas entrevistas y/o charlas a la comunidad.

También la barra de accesos rapidos (donde se destacaran ciertos servicios, que
pueden ir varidndose) y de informacién mas consultada (horarios, como llegar, como

asociarse y preguntas frecuentes en general).

U BIBLIOTECA DE LA UNLP SALE A LA CALLE

® HORARIOS

@ COMO LLEGAR

© PREGUNTAS FRECUENTES
CcOMO ASOCIARSE

ACCESOS RAPIDOS

se3 -

- = "
1

BIBLIOTECA PUBLICA Y ABIERTA

SALAS VISITAS FORMACION
DE ESTUDIO GUIADAS DE USUARIOS

PRESTAMOS
Y RENOVACIONES

Imagen 19. Cambios mads significativos, propuesta de redisefio.
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Por ultimo, se puede destacar la barra de busqueda dentro del sitio y redes
sociales, a la mitad de la pagina y con colores, ya que al buscar aumentar nuestra

presencia en las mismas, se hace necesario hacerlas mas visibles.

CLTTE U HEODOEBE

Imagen 20. Barra de redes sociales, propuesta de redisefio

6.3. Pie de pagina

Para el pie de pagina, se propuso el reaprovechamiento del espacio, ya que ahora
solamente se ven los datos de contacto y el mapa con la ubicacion. Se agregaron en ese
sector “Links de interés”, las ultimas imagenes de Instagram, “Recursos utiles” (que
redirecciona a diferentes secciones dentro de la pagina) y se mantuvo, aunque con otro

ordenamiento, los datos de contacto/ubicacion.

f]v]>]

© 2017 . All Rights Reserved.

Links de interés Seguinos en Instagram! Recursos utiles Ubicacién

Universidad Nacional de La Plata O Preguntale al bibliotecario © Atenci6n: Lun a Vier, 8 a 19hs.
Portal Roble [ Ayuda al investigador 0221-4236607

SEDICI ™ Recursos para estudiantes @ Plaza Rocha N°137, La Plata

Comision Universitaria de Discapacidad I Recursos para bibliotecarios
Biblioteca Electrénica del MINCYT

TV Universidad

& Pedidos para compra > o e >
# Sugerencias y comentarios s ! 3
Radio Universidad s

Red de Museos

Los materiales del sitio web de la Biblioteca Publica de la UNLP se comparten bajo una licencia Creative Commons de Atribucién 2.5 AR

Imagen 21. Comparacion pdgina actual (arriba) - propuesta de rediseiio (abajo). Pie de pdgina.
Elaboracion propia.
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Capitulo 7: Plan de comunicacion digital

Este producto se plantea como un documento oficial de la biblioteca, que servira

como herramienta para gestion de la comunicacion digital. E1 mismo, si bien estara

vigente desde finales de 2017 hasta el 2019 inclusive, no se piensa como un paquete

cerrado, sino como un primer antecedente a partir del cual se pueda empezar a

planificar y a evaluar nuestras acciones en el mundo digital. Se incluyeron en él los

siguientes aspectos:

1.

Introduccion, informacion basica sobre la biblioteca y la mision, vision y
objetivos de la misma. Estos apartados sirven para contextualizar el plan,
explicando su necesidad y las caracteristicas de la organizacién. Se expresan
también la misidn, visién y objetivos de la misma, ya que todo el plan (y sus futuras
modificaciones) deberan responder a esos planteamientos.

Pautas generales. Se listan aspectos basicos que se deben tener en cuenta para las
comunicaciones de la biblioteca en general, mas alla del canal especifico para el cual
se desarrollen.

Responsabilidades y productores de la informacion. Se describen cudles son las
areas responsables de la comunicaciéon y cémo se conformara el nuevo equipo de
trabajo.

Destinatarios de la comunicacion. En esta secciéon se nombran los tipos de
usuarios, que seran los destinatarios de los mensajes producidos por la biblioteca.
Canales de comunicacion oficiales. Se describen cudles son los canales de
comunicacion autorizados en la actualidad y normas para su gestion.

Derechos de autor y licencias.

Gestion de crisis. Se describen los principios basicos de actuacion antes problemas
presentados en las redes sociales, por comentarios negativos, criticas y/o por
errores cometidos por el personal.

Evaluacion y medicion estadistica. Se describen algunas herramientas e
indicadores para la evaluacion del desempefio en las redes sociales y en el sitio web.
Comunicacion del plan. Se establecen las maneras en las que se comunicara el plan

al personal de la biblioteca y sus futuras modificaciones.

10.Bibliografia consultada. Planes de otras bibliotecas y/u otras instituciones y textos

utilizados como referencia para la confeccién del documento.
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PARTE 3: POSTPRODUCCION

Capitulo 8. Difusion de las propuestas

La difusidn de las propuestas se realizara en dos sentidos:

= Difusion interna

Para la difusidn, tanto del plan de comunicacién digital como del redisefio del
sitio web, se prevé la presentacion ante los directores de todas las areas de la biblioteca
y las autoridades maximas de la institucidon (directora y vicedirectora). En dicha
reunion, se detallaran los puntos mas importantes detectados durante el diagndstico y
cémo se podrian mejorar a través de las propuestas planteadas.

Asimismo, se propondra la conformaciéon de una Comisiéon de Comunicacion,
integrada por: la autora del TIF, en calidad de comunicadora; una disefiadora grafica
perteneciente a la institucidn; el técnico informatico; bibliotecarios interesados; y
representantes del area de Circulacion, ya que de esta depende directamente el
mantenimiento de las redes sociales.

Por otro lado, para la aplicacién concreta del plan, se trabajara directamente con

los integrantes de la comision en reuniones de caracter quincenal.

= Difusion externa

Si bien las propuestas no se difundiran externamente, si se publicitara el
relanzamiento del sitio web, si el proyecto es realizado por la instituciéon. La
presentacion del sitio se hara via redes sociales (Facebook, Twitter e Instagram) y
también se incluira publicidad grafica dentro de la institucién. Por dltimo, se difundira a
través de las computadoras del Aula de Navegacion, colgando la informacién en los

fondos de pantalla de las mismas.
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Capitulo 9. Reflexiones finales

Me gustaria cerrar este trabajo con algunas reflexiones del analisis realizado
pero también con algunas personales. La experiencia de realizar el TIF fue muy
enriquecedora para mi, no sélo porque en el proceso aprendi sobre diversos aspectos
que desconocia acerca de la organizacion donde me desarrollo, sino porque me sirvio
para verme seriamente en el rol de comunicadora y me dio la oportunidad de aplicar
algunas de las herramientas y conocimientos adquiridos durante mi recorrido por la
facultad, en una practica concreta. También pude reforzar la importancia de la
planificaciéon de la comunicacién y los aportes que pueden lograrse dentro de las
organizaciones y, como tales, dentro de las bibliotecas universitarias.

Ya no hablando particularmente, creo que si bien este TIF trabaja sobre la
realidad de una institucién especifica, puede ser de utilidad para ayudar a aquellas
personas que quieran empezar un proceso de diagnostico en bibliotecas o en
organizaciones sociales/culturales en el plano virtual y/o para el desarrollo de planes
de comunicacidn digital.

En lo que respecta al andlisis, y tomando en cuenta la literatura existente sobre
las bibliotecas universitarias, se observdé que sus practicas relacionadas con la
comunicacién digital suelen ser mas bien improvisadas y no parecen tener un correcto
seguimiento por parte de sus integrantes, lo que trae aparejados diversos problemas. En
primer lugar, conlleva a que sean muy dificiles de mantener los canales de
comunicacién a lo largo del tiempo, ya que al no haber una definiciéon de contenidos, ni
normas de estilo, ni responsables formados o momentos de actualizacién pre-
establecidos, terminan quedando relegados a ser actualizados solamente cuando las
personas mas involucradas puedan hacerlo.

En segundo lugar, sin evaluar no se puede saber realmente si nuestras
estrategias estan siendo positivas para la organizacion: ;les esta llegando la informacién
a las personas necesarias?, ;qué piensan de nosotros y de nuestras publicaciones?,

;como interactiian con nosotros?
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No obstante, cada vez son mas las bibliotecas argentinas que utilizan las redes
sociales y los sitios web para comunicarse con sus usuarios, empleando diversas
estrategias para captar su atencion y poder relacionarse con ellos.

Por ultimo, agrego que el trabajo en escenarios tan cambiantes como lo son las
redes sociales y/o las paginas web, supuso un gran desafio. Pese a eso, hizo que
desarrollara un mayor interés sobre el mundo digital y las posibilidades que puede
ofrecerle a las organizaciones.

En este sentido, comprendo que si bien este trabajo tiene un cierre, para poder
alcanzar los objetivos propuestos y mejorar la calidad de la comunicacién y la
visibilidad de la biblioteca, resta un arduo trabajo interdisciplinario, tanto para la
implementacion de los cambios en el sitio web como para la aplicacién de los criterios
propuestos en el plan de comunicaciéon digital. Su realizacién, si bien tendra a la
comunicaciéon como eje central, involucrara también el trabajo de bibliotecarios,

informaticos y disefiadores.
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Anexos

A. Matriz - Modelo de evaluacion: desarrollo de categorias y explicitacion de
criterios (Corda y Vifas, 2015)

CARACTERISTICAS GENERALES

1. URL (Universal Resource Location) | Una URL es la direccion telematica de una
clara, sencilla, estable y facil de Web o de una seccion de una Web. En
recordar concreto, indica la direccién de un recurso

(Codina, 2000: 16). Ayuda a recordar el

sitio, por ende, debe ser intuitiva, clara y

contener el nombre o acréonimo de la

entidad o grupo que representa. Por

ejemplo: Biblioteca Nacional
http://www.bn.gov.ar Universidad
Nacional de La Plata

http://www.unlp.edu.ar

2. Estructura del sitio Web orientada | Debe responder a un plan, pensarse y
al usuario/a administrarse en términos de proyecto
para garantizar el contenido del mismo.
No se debe calcar la estructura interna
administrativa o fisica de la organizacion.

3. Tiempo de espera. Descarga del sitio web en un tiempo
razonable teniendo en cuenta los distintos
anchos de banda que los usuarios puedan
poseer. Se relaciona con la conectividad.

4. Ubicuidad Capacidad y probabilidad del sitio de ser
encontrado. La capacidad de buscar y
encontrar contenido en el sitio
(buscabilidad), tanto para un buscador
como para una persona, y la posibilidad de
ser descargado y desplegado de manera
adecuada en la aplicacion de navegador,
dependera de caracteristicas técnicas en la

construccion de las paginas que lo

conforman. Esto se relaciona con la

aplicacion de estandares y pautas

establecidos para la Web (Baeza Yates y

Rivera Loaiza, 2003).

5. Visualizacion de la fecha de Las fechas que se muestran en la Web
creacion intelectual deben corresponder a actualizaciones,
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eventos, noticias, etc., no a las fechas del
sistema del usuario.

6. Visualizacion del logotipo

El logotipo es un simbolo formado por
imagenes o letras que sirve para
identificar una empresa, marca,
institucion o sociedad y las cosas que
tienen relaciéon con ellas. En definitiva, es
una marca grafica distintiva de la
institucion

7. Enlaces con informacion sobre el
sitio Web

Deben existir enlaces con informacion
para saber dénde recurrir en caso de
tener que comunicarse con €l o la
webmaster.

8. Funcionamiento correcto de los
enlaces de la homepage, ya sean
internos o externos

Los enlaces internos enlazan las paginas
que componen un mismo sitio Web;
mientras que los enlaces externos
permiten enlazar a sitios Web diferentes
que son de interés.

9. Sumario o acceso grafico a la
estructura general

Se muestra a veces como un mapa del sitio
a través del cual se puede acceder a los
links y orienta al usuario sobre el lugar
donde se encuentra durante Ia
navegacion.

10.0bjetivos

Deben estar explicitados los objetivos
previamente pautados para con el sitio
Web.

11.Uso de iconos

El uso de iconos en el sitio, tal como un
motivo identificador, puede ser una
iniciativa para reforzar la imagen de la
institucion.

12.Accesibilidad

Se refiere al acceso universal a la web,
independientemente  del tipo de
hardware, software, infraestructura de la
red, idioma, wubicacién geografica vy
capacidades de los usuarios y las usuarias.
Ademas el sitio debe cumplir con las
pautas y normativas a nivel nacional e
internacional existentes en relacion al
tema (por ejemplo: Web Content
Accesibility Guidelines -WCAG- de W3).

13.Portabilidad

Caracteristica que posee un software para
ejecutarse en  diferentes  entornos
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(teléfono celular, computadora, tablet,
etc.).

14.Criterios ergonomicos Un sitio cuidado debe tener presente
pautas  ergondmicas ya que su
visualizacion debe ser agradable y no
agresiva para el ojo humano, teniendo en
cuenta tipos de letras, fondos, margenes,
parrafos, frames (marcos), etc.

15.Usabilidad Facilidad de uso de un sistema, en este
caso, de informacion digital. De acuerdo
con la norma ISO 9241 (Ergonomic
requirements for visual display terminals,
1998, parte 11 Guidance for usability) es
definida como el rango en el cual un
producto puede ser usado por un grupo de
usuarios especificos para alcanzar ciertas
metas definidas con efectividad, eficiencia
y satisfaccion en un contexto de uso
especificado. La usabilidad es Ila
percepcion de qué tan consistente,
organizado, eficiente, productivo, facil de
usar e intuitivo es el proceso de completar
una tarea en particular dentro de un
sistema.

16.Herramientas de analitica Web Se trata de herramientas que quieren dar
respuesta a qué, como, por qué y si
pudieron hacer lo que se proponian los
visitantes de los sitios web (Uvifia, 2015:

106).
CREDIBILIDAD Y SOLVENCIA
17.Autoria Identificacion, responsabilidad y

representacion del sitio Web, ya sea una
institucion o un grupo de trabajo, con
nombre completo, acrénimo (si lo posee),
imagen que identifica al lugar, contacto,
etc.

18.Fechas de actualizaciéon Todo sitio Web debe actualizar su
informacion periddicamente e indicar la
fecha de la misma en cada pagina, para
que la persona que visita el sitio sepa de
cuando datan los contenidos y verifique si
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tiene mantenimiento constante.

19. Términos legales y politicas Los contenidos incluidos deben estar bajo
la ley de propiedad intelectual y las
normativas de documentos en linea, asi
como la de los datos referidos a las
personas. Deben mostrarse las politicas de
publicacion, las politicas de privacidad y
las de confidencialidad, asi como los
limites de responsabilidad, cuestion
indispensable para la institucion.

20.Contenidos y valor agregado. Los contenidos deben ser cuidados,
exactos, pertinentes y citados
correctamente. La escritura es un
elemento primordial a tener en cuenta
para la audiencia prevista.

A. Ortografia, gramatica y lenguaje claro y
preciso. No deben aparecer errores
gramaticales ni ortograficos, respetandose
las normas de puntuacién, concordancia
verbal, etc.

B. Traducciéon / idiomas (multilingiie).
Debe tener versiones en otros idiomas con
su traduccion verificada.

C. Citas. Deben hacerse las citas que
corresponde de manera correcta,
siguiendo un estilo uniforme.

D. Ordenamiento de la informacién. La
presentacion ha de ser cuidada, y
ordenada bajo algin criterio (por areas,
fechas, temas, etc.).

E. Recursos hipertextuales. Son los que
permiten enlazar informaciéon con otros
espacios y sitios Web.

F. Encabezamientos. Son destacados con
letras en cursiva, negritas, colores y

tamainos adecuados.

INFORMACION SOBRE LA INSTITUCION

21.Nombre de la instituciéon

22.Personal que trabaja en la
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institucion

23.Visi6n / misiéon

24.0rganigrama de la instituciéon

25.Localizacion

Direccion, teléfono, horarios, localizacion
fisica a través de guias, mapas, etc.

26.Resefas

Informacion resumida sobre la instituciéon
(historia, contenidos, competencias,
normativas, etc.).

27.Redes sociales

Perfiles, paginas o cuentas en redes
sociales.

28.Guia de la institucién.

Orientativa para aquéllos que quieren
saber mas sobre la instituciéon. Puede
presentarse como un documento
descargable o como parte del sitio Web.

29.Visibilidad

PRESENTACION DE LA INFORMACION

Se refiere al conjunto de herramientas,
técnicas, servicios, productos y procesos
relacionados con incrementar la difusiéon
de un sitio Web en Internet.

30.Imagenes, cuadros y graficos

Son de gran importancia pues atraen la
atenciéon de los usuarios. No obstante, en
muchas ocasiones no se suelen poner
muchas imagenes para no molestar a la
vista del wusuario y sobrecargar de
informacion.

31.Navegabilidad

Se refiere a la facilidad con que el usuario
puede desplazarse por o a través del sitio
Web. Debe contar con una estructura
logica del sitio, sencillez del mismo y de
los enlaces que incluye

32.Tipos de menus

Pueden presentarse en  diferentes
formatos, ya sean simples listas de
opciones, sistemas graficos, sistemas de
pestafias, menus desplegables, etc.

33.Preguntas frecuentes (FAQs)

Listado de preguntas ya respondidas, a las
cuales se puede recurrir para salvar dudas
reiteradas, y brindar asistencia al usuario.

34.Herramientas de busqueda

Son aquéllas que guian y asisten al usuario
que visita el sitio para buscar la
informaciéon que necesita.

35.Tamaiio del texto

Se debe tener la opcion de agrandar el
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texto a fin de hacer legibles los contenidos
del sitio.

36.Colores Es uno de los conceptos de disefio mas
potente y puede influir mucho en coémo un
disefio Web es percibido por el usuario
final. 37. Ayuda en linea. Facilidad de
asistencia para el usuario en el momento
que experimente inconvenientes o no sepa
cémo manejarse en el sitio Web.

37.Ayuda en linea Facilidad de asistencia para el usuario en
el momento que experimente
inconvenientes o no sepa como manejarse
en el sitio Web.

38.Etiquetado Una etiqueta o tag es una palabra clave
que es asignada a un dato almacenado en
un sitio Web. Proporcionan informacion
que describe el dato (una imagen digital,
un clip de video o cualquier otro tipo de
archivo) y facilita su recuperacion.
Permiten representar un conjunto de
informacién en un sitio Web, ademas
favorecen la comunicacion con los
usuarios para mostrarles como esta
organizado y las posibilidades de
navegaciéon que presenta.

RECURSOS Y SERVICIOS

39.Referencia digital Servicio mediado por un/a profesional
referencista o agrupaciéon de recursos
digitales previamente seleccionados para
satisfacer demandas de informacién en
distintos campos del conocimiento.

4.0.Repositorios institucionales Presencia de links accesibles para acceder
a informacién 'y contenidos en
repositorios.

41.Enlaces a otros recursos de interés | Ofrece acceso a otros servidores de
informaciéon recomendados que pueden
ser de interés para el usuario.

42.Catalogos Los catalogos (OPACs) permiten a los
usuarios consultar la base de datos
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bibliografica de los materiales que
constituyen la coleccion de la institucion.

A. Propios. Para acceder al acervo
bibliografico propio de la institucion.

B. Colectivos. Para acceder al acervo
bibliografico de otras instituciones a
través de convenios de cooperacién /
redes de informacion y documentacion.

C. Espacio/bajar contenidos. Se debe
proporcionar al wusuario diferentes
opciones de formato (.htm, .doc, .pdf,, .jpg.
etc.).

43.Formacion de usuarios. Estrategias ideadas por la biblioteca que
permiten a los usuarios aprender a como
manejarse con el sitio Web, buscar
informacién, archivarla, etc.

44.Listado de documentos Suministro de glosarios, listados de
fuentes o instituciones, etc.

45.Publicaciones Acceso a publicaciones electrénicas, tales
como anuarios, enciclopedias,

diccionarios, estadisticas, revistas, libros,
directorios, etc.

46.Proyectos en curso Espacio donde se puede encontrar
informacion respecto a proyectos en curso
o a futuro que se llevan a cabo en el marco
de la biblioteca.
47.Acceso a bases de datos Posibilita el acceso online a bases de
datos.

= Acceso directo

= Acceso remoto

INTERACCION CON EL USUARIO

48.Motores de busqueda Se trata de un sistema informatico que
permite buscar archivos almacenados en
servidores Web. Como operan de forma
automatica, contienen generalmente mas
informacion que los directorios.

49.Encuestas a usuarios Permiten obtener informacién fehaciente

sobre el punto de vista de los usuarios. Su
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analisis puede llegar a brindar una mejor
calidad del servicio que presta el sitio
Web.

50.Servicios interactivos Dentro de los servicios interactivos mas
frecuentes se cuentan los siguientes:

e Formulario de contacto para envio de
mensajes electrdénicos, consultas, pedido
de materiales, etc.

¢ Formato de impresion de los contenidos
e Chats

e Servicios por e-mail

e RSS

e Otros

51.Novedades Espacio dedicado a informacién nueva o
temas de interés

B. Entrevistas

Entrevista: Lorena Miranda, licenciada en Bibliotecologia y Documentacion
Cargo: Vicedirectora de la Biblioteca Publica.

Duracion: 40 minutos

CV: ;Como y cuando surgio la idea de implementar las redes sociales en la
biblioteca?

LM: Surgi6 desde aca. En realidad, desde abajo (refiriéndose al area de Circulacion).
Creo que en ese momento yo todavia era jefa en esa area. Facebook lo implementamos
en el afio 2009 y Twitter en seguida después.

CV: ;En que ayudo o que se logro con su uso?

En este momento tenemos mas de 17.000 personas que le clavaron un me gusta y
17.000 y pico de seguidores. Un alcance de mas de 34.000. Creo que el cambio y la
visibilidad que tuvo la biblioteca desde el afio en que se implementaron las redes
sociales fue exponencial. Empezamos a cumplir el objetivo de estar en la casa de la
gente. El uso de las redes sociales para la biblioteca significé justamente eso, que la
gente no tenga que venir hasta acd. Las primeras cosas que a nosotros nos

deslumbraron fueron...ah, ;lo tenés? ahi voy (hablando de la consulta sobre un libro).
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Empez6 con Facebook y, a partir de este, enlazamos a todas las redes sociales que se nos
ocurrian, que se nos pasaron por adelante. Algunas quedaron en el camino porque no

prosperaron.

CV: ;Quiénes se ocupan principalmente de la actualizacion de Facebook y Twitter?
(Por qué? ;Tiene otras tareas ademas de estas? ;Todas las publicaciones se hacen
dentro del horario de trabajo?

Cuando implementamos Facebook, era un trabajo que no sélo nos llevaba un montén de
tiempo sino que era full-time. Era de trabajar a la noche, los fines de semana. Tenemos
fotos con Lorena Loépez trabajando en vacaciones. Pero eso va decayendo. De la pasién
depende la gestacion del proyecto pero poder mantenerlo depende del compromiso.
Tiene que pasar a ser el trabajo de alguien.

En este momento no podemos poner gente que haga eso nada mas, pero si tenemos
encargados. Fijate que esto no es abierto, no lo manejan todos los departamentos.
Facebook lo manejamos tres personas nada mas: Lorena Lopez (jefa de circulacion),

Carolina Gambier (servicio de referencia) y yo (vicedirectora de la biblioteca).

CV: ;Y Twitter?
LM: Hoy yo no entro mas a Twitter porque se publica directamente de Facebook pero se

que tenemos muchisimos seguidores ahi.

CV: ;Como se formo el equipo que maneja las redes actualmente?

LM: El equipo se conform6 de esta manera porque como surgié cuando yo trabajaba ahi,
en Circulacidn, el equipo salié de ahi. Pero, ademas de eso, también las tres tenemos una
misma linea de pensamiento, una misma forma de entender lo que significa la
comunicacién informal con los usuarios. Partamos de la base que esto es una
comunicacién coloquial. Ademas, tenemos un mismo estilo de redaccion, nadie nunca se
va a dar cuenta quién escribid, no se nota. Lo hacemos asi como para mantener un estilo

y un orden.

CV:;Qué tipo de contenido se publica? ;Y como se organiza la publicacion?
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LM: Cada departamento que quiere publicar algo en Facebook envia un mensaje con
copia a todos. Antes funcionaba de esta manera: la primera que lo veia, lo subia. Ahora
yo ya no publico, cuando lo veo ya lo publicaron las chicas.

Como politica en Facebook “no bloqueamos”. Ni bloqueamos personas, ni borramos
comentarios. Tampoco generamos debates, no ponemos nada que tenga que ver con la
politica. Por mas que seamos super partidarias de algo o no, es una biblioteca. Una

biblioteca publica que tiene una comunidad de usuarios muy heterogénea.

CV: Entonces, no van a comenzar debates politicos pero si dejan que la gente se
exprese, que discutan entre ellos, no?

LM: Si, la gente después pone lo que quiere. Nos ha pasado. Hubo distintas etapas de
Facebook: donde publicAbamos las novedades, 