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Interactuar con nuestros usuarios es una de nuestras maximas en redes sociales.
Mantener una conversacion fluida y directa con ellos es fundamental, y aprovecha-
mos ese feedback para conocer mejor sus necesidades y mejorar nuestros servicios.
La tasa de interaccién en Twitter en 2018 fue del 1,2 % y en Facebook del 2,3 %.
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En lo que se refiere a contenido tnico destaca el blog como principal medio de
creacion de este tipo de contenido, y el tema estrella es el Fondo Local de la Biblio-
teca. La categoria “Benalmadena desde la Biblioteca” agrupa hasta el momento 38
entradas sobre distintos documentos, en su mayoria tnicos sobre el municipio y la
historia de Benalméadena, de la seccién Fondo Local. Preservar y difundir la identi-
dad local de Benalmédena forma parte de la misién de la Biblioteca Publica Arroyo
de la Miel, el blog es una de las herramientas para conseguirlo.

Temas como actividades extraordinarias en la biblioteca o recomendaciones lite-
rarias, entre otras, también son objeto de entradas en el blog.
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Biblioteca Publica Arroyo de la Miel

Arehivo de la eategoria: Benalmdadena deade la Biblioteea

SEMANA INTERNACIONAL DE CINE DE AUTCOR DE
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Para lograr el ultimo de los objetivos: dar a conocer y poner en valor el trabajo

del bibliotecario, se comparten noticias sobre la profesién e imagenes que muestran
distintas labores que se llevan a cabo en la biblioteca.
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¢En qué medida la prdctica, proyecto o experiencia es innovadora?

En los tltimos 10 anos las redes sociales y las conexiones de alta velocidad a In-
ternet han revolucionado y alterado las relaciones entre las personas y las empresas
y organizaciones. Las bibliotecas publicas no han permanecido ajenas a este cambio,
muchas de ellas, al igual que la Biblioteca Publica Arroyo de la Miel, han creado sus
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perfiles en diferentes redes sociales. La escasez de recursos humanos y técnicos suele
ser una constante en este tipo de bibliotecas, por ello la incursién en redes sociales
no suele ir aparejada de una planificacién previa y no existe, al contrario que en las
bibliotecas universitarias, un plan socialmedia.

En el caso de la Biblioteca Publica Arroyo de la Miel ha sido posible elaborar y
poner en practica un plan social media que marca los objetivos a alcanzar, la audien-
cia a la que nos dirigimos, los principios generales de redaccién, contenidos, actua-
lizacién, mantenimiento y horarios de actualizacién, gestién de comentarios, politica
de etiquetas y menciones y estrategia, asi como las normas para medir y evaluar.
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Anexo al Premio (Plan social

media de la Biblioteca Publica
de Arroyo de la Miel)

INTRODUCCION

En diciembre de 2010 la Biblioteca Publica Arroyo de la Miel pone en marcha el
Proyecto Biblioteca 2.0 (anexo 1) con objeto de aumentar y mejorar la presencia de
la Biblioteca en todos los espacios a través de las redes sociales, haciéndola mas vi-
sible y con mayor proyeccién social, ofreciendo servicios on-line novedosos v ftiles,
vy mejorando la comunicacién con el usuario sin limitacién de horarios, ni problemas
de accesibilidad fisica.

Actualmente, la biblioteca esta presente en la web a través de:

- La pégina oficial del Ayuntamiento de Benalmédena
— Las plataformas Twitter y Facebook
— Un blog en WordPress.com

Tras 7 anos de presencia en Facebook, Twiter y WordPress, con un seguimiento
estadistico de la informacién volcada en estas RRSS vy el andlisis de Pilar Raigén, res-
ponsable del Proyecto Divulgacién Agenda Cultural/Educativa del Ayuntamiento de
Benalméadena, de la presencia de la Biblioteca Puiblica Arroyo de la Miel en la Red
(anexo 2), creemos conveniente disefiar un nuevo Plan Social Media que se ajuste a
la nueva realidad de la Biblioteca Publica Arroyo de la Miel donde se establezcan los
criterios de creacién y gestion de perfiles en redes sociales de esta organizacién con-
tribuyendo a proyectar una imagen de la misma lo més ajustada posible a la realidad.

El nuevo Plan Social Media tiene como punto de partida los resultados arrojados
por el andlisis DAFO de la situacién actual de nuestra organizacion. Se han estudiado
tanto aspectos internos de la misma tales como: personal y departamentos interesa-
dos en la presencia 2.0 de la Biblioteca, miembros del equipo de trabajo de la biblio-
teca que estan dispuestos a colaborar, lideres sociales en la organizacién, plataformas
y canales en los que la biblioteca esté presente, estilo de comunicacién y lenguaje
empleado hasta la fecha, etc., como externos: reputacién digital de la biblioteca en
medios sociales, andlisis de la competencia y andlisis de tendencias del sector.

N° 118, Julio-Diciembre 2019, pp. 270-286



BOLETIN

DELA
ASOCIACION
ANDALUZA DE
BIBLIOTECARIOS

II Premio AAB a la Mejor Iniciativa Bibliotecaria: Marca Biblioteca 274

El Plan se estructura en dos partes: la primera resume los objetivos y principios
generales que se deben tener en cuenta en la creacién y gestiéon de los perfiles de la
Biblioteca en redes sociales y la segunda agrupa las normas especificas para cada red
social: Facebook, Twitter, Wordpress.

OBJETIVOS GENERALES

— Incrementar la presencia de nuestra marca en Internet, asi como su reconoci-
miento.

— Generar tréfico a la web corporativa.

— Mejorar nuestra reputacién corporativa.

— Aumentar nuestra visibilidad en Facebook y Twitter.

— Dar visibilidad a los servicios que presta la biblioteca.

— Dinamizar las actividades generadas por la biblioteca.

— Colaborar en la difusién de la oferta cultural y educativa de nuestro municipio.

— Mejorar el servicio de atencién al usuario, sin limitacién de horarios.

— Ofrecer servicios online.

— Incrementar el nimero de seguidores.

— Fidelizar usuarios.

— Interactuar con nuestros usuarios, manteniendo una conversacién fluida y di-
recta, aprovechando ese feedback para conocer mejor sus necesidades y mejo-
rar nuestros servicios.

— Crear contenido Gnico.

— Dar a conocer y poner en valor el trabajo del bibliotecario.

PUBLICO/AUDIENCIAS

Teniendo en cuenta el tipo de usuario de la Biblioteca Puablica Arroyo de la Miel,
ademas de la situacién geogréfica, social, etc., del municipio de Benalméadena, el
publico objetivo (grupo de personas que quieren y/o necesitan lo que nosotros pode-
mos ofrecer) al que va dirigido nuestro plan de comunicacién se centrara en:

— Personas entre 25 y 64 afnos vecinos de Benalméadena, con dominio del idioma
espanol, con interés por la cultura y la educacion.

— Personas entre 25 y 64 anos residentes en municipios cercanos a Benalméadena,
con dominio del idioma espariol, con interés por la cultura y la educacién.

— Entidades culturales y educativas.

— Bibliotecas.

— Medios de comunicacion (audiencia indirecta).

— Ciudadanos del mundo.
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CREACION DE CUENTAS EN REDES SOCIALES
Y PERSONAL RESPONSABLE

Cuentas

Los perfiles de la Biblioteca Publica Arroyo de la Miel en redes sociales se gestio-
naran desde una cuenta de correo electrénico creada para este fin:

biblioteca.arroyodelamiel@gmail.com

La gestién de la cuenta se delega en una o varias personas vinculadas, si es po-
sible debido al caracter temporal de gran parte de los trabajadores de la Biblioteca,
permanentemente a la biblioteca, que tendra la obligacién de garantizar la confiden-
cialidad de la contraseiia.

La contrasena de este correo, asi como de los distintos perfiles en redes sociales,
debe comunicarse a la directora del servicio y no podra modificarse sin autorizacién
previa.

Personal responsable de los perfiles de redes sociales

Las redes sociales se gestionaran por un grupo de trabajo integrado por varios
auxiliares de bibliotecas cuyo coordinador tendré formacién en medios sociales.

Dicho grupo de trabajo mantendra contacto a través de correo electrénico y reu-
niones periddicas para puesta en comin y aprendizaje a partir de experiencias.

Es fundamental la implicacién del mayor nimero de companeros posible.

El community manager de la biblioteca es la voz de la biblioteca hacia la comu-
nidad, una voz positiva y abierta que responde y conversa activamente en todos
los medios sociales en los que la Biblioteca tenga perfil. Ademas, conoce bien los
servicios y los recursos disponibles, por tanto, cuenta con un buen criterio para selec-
cionar y compartir contenidos de interés para la comunidad.

El objetivo es mejorar los niveles de utilizacién de los servicios y recursos, asi
como mantener una comunicacién fluida y directa con nuestros usuarios y usuarias
de forma que podamos aprovechar ese “feedback” para conocer mejor sus necesi-
dades.

MENSAJE O ENGAGEMENT

Utilizaremos un tono correcto, pero a la vez cercano y coloquial, que haga sentir
cémodo al visitante v que propicie la participacién activa del mismo y su interaccién
con la biblioteca. La comunicacién debe ser bidireccional, cercana e inmediata vy la
escucha activa.
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Nuestra presencia en las redes tiene como objetivo compartir, escuchar y con-
versar, respetando siempre las opiniones de nuestros usuarios. Debemos evitar las
discusiones y conversaciones conflictivas.

Comprobaremos la veracidad de la informacién que se reproduzca, siendo obli-
gatorio citar fuentes y corregir la ortografia. Fortaleceremos la credibilidad enlazando
con paginas que refuercen nuestros comentarios.

Principios generales de redaccion

Si bien cada red social tiene caracteristicas distintivas que afectan a la redaccién
de los mensajes vamos a establecer unos principios generales de redaccién aplicables
en todos los perfiles de la Biblioteca Publica Arroyo de la Miel.

— La redaccién debe seguir los principios generales de ortografia y gramética del
espanol.

— Los signos de puntuacién deben usarse correctamente. Siempre se utilizaran los
de apertura y cierre de exclamacion e interrogacién.

— Los anglicismos se deben evitar.

— El tono seréa cercano y amable, esta permitido tutear.

— El lenguaje excesivamente burocréatico y especializado se evitara.

— La redaccién debe ser clara y concisa.

— El lenguaje no seréa sexista, se recomienda usar genéricos no excluyentes que
garanticen la transmisién de la imagen igualitaria, plural y no estereotipada de
las mujeres.

— Pueden usarse emoticonos, sin distorsionar ni dificultar el mensaje.

Contenidos

Los contenidos deben estar en consonancia con los objetivos generales que persi-
gue la Biblioteca con su presencia en redes, del mismo modo deben reflejar los valores
que distinguen a la organizacién: calidad, igualdad, innovacién, motivacién, creativi-
dad, cooperacién, transparencia, multiculturalidad, vocacién de servicio,capacidad
de mejora, memoria e identidad local.

Se respetaran los siguientes principios generales:

— Credibilidad. La Biblioteca publica Arroyo de la Miel debe garantizar que los
contenidos difundidos en las redes sociales cumplen los principios de informa-
cién veraz.

— Responsabilidad. Debemos ser conscientes de la transcendencia de la informa-
cién difundida a través de las redes sociales.
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— Coherencia. Los contenidos en redes sociales deben ser acordes con la imagen
offline de la biblioteca.

— Constancia. Las cuentas oficiales deben actualizarse y monitorizarse de forma
regular.

Al menos el 60% de los contenidos sera original, es decir publicaciones propias
de la Biblioteca Publica Arroyo de la Miel.

Ademaés de la informacién corporativa propia, con objeto de generar sinergias, se
deben incorporar otros contenidos relacionados con nuestra teméatica de cuentas de
prestigio del mundo bibliotecario, educativo y/o cultural.

Actualizacion y mantenimiento

Los perfiles sociales deben actualizarse de forma diaria, del mismo modo se debe
intentar dar respuesta inmediata a comentarios y mensajes directos.

Es recomendable programar contenidos, pero el horario de las publicaciones
debe tenerse muy en cuenta, se publicaran contenidos en horario de apertura de la
biblioteca a fin de posibilitar la interaccién y dar respuesta de manera inmediata a
comentarios y mensajes.

El responsable de la cuenta se encargara del buen mantenimiento de los perfiles
que tenga a su cargo, mantendré la biografia actualizada y las imagenes de perfil y
portada de acuerdo a las normas que se recogen en este plan.

Horarios de publicacion

Cada red social tiene su horario de méxima difusién, de manera general, pode-
mos establecer que la manana, desde las 10.00 hasta las 15.00, y la tarde-noche,
desde las 18.00 hasta las 23.00, son los periodos horarios en los que se producen
mayor interaccién. Por tanto, publicaremos en estos intervalos.

Teniendo en cuenta que la biblioteca cierra a las 21:00 h. de lunes a viernes y a
las 15:00 h. los sébados no se publicara pasada esta hora, del mismo modo no se
programaran publicaciones en domingo o dias festivos.

Gestion de comentarios y mensajes directos

En la gestién de redes el didlogo y la escucha activa son principios generales que
deben estar presentes. Deberemos:

— Responder con rapidez, diariamente al menos una persona en horario de aper-
tura de la biblioteca se encargara de dar respuesta inmediata, siempre que se
pueda, a comentarios y mensajes.
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— Completar la respuesta con mas informacién, como enlaces o correos elec-
trénicos.

— Revisar antes de contestar y dar la informacién contrastada.

— Utilizar tono amable, cercano y, en caso de comentarios negativos,conciliador.

— Agradecer siempre.

— Recurrir a mensajes directos para dar respuesta a dudas personales o que im-
pliquen el manejo de datos personales.

Comunicacién en crisis

Es fundamental saber como actuar en el caso de que la biblioteca se vea inmer-
sa en un conflicto online, pero igual de importante es prevenir. Para ello, debemos
monitorizar de forma constante nuestra imagen en redes sociales y tener un plan de
crisis para dar una respuesta rapida.

Los comentarios negativos que mencionen directamente a la biblioteca deben
gestionarse teniendo en cuenta estos principios:

— Evitar entrar en una discusién.

— Se debe mostrar empatia con el usuario, ser honestos, y actuar con transparencia.

— No contestar comentarios v criticas que se dirijan a nosotros de forma irrespe-
tuosa. Estableceremos normas de uso de nuestras cuentas en las diferentes
redes sociales, con objeto de evitar comentarios irrespetuosos v la utilizacién de
un lenguaje poco apropiado. Y por lo tanto,

— No eliminar comentarios negativos. Solo estara permitido eliminar comentarios
cuando estos no cumplan las normas de uso.

— Las respuestas deben ser lo méas inmediatas posible a la publicacién de la queja.

— Las preguntas que no puedan responderse por los responsables de redes socia-
les se remitiran al &rea competente y mientras al usuario se le informara de que
se esta trabajando en su respuesta.

— Si la critica fuera fundada, pedir disculpas y reconocer los errores.

— Explicar qué se va a hacer para subsanar los errores y solucionar el problema.

— Explicar los siguientes pasos que la Biblioteca realizaré4 para prevenir casos
similares.

— Informar a la Direccién de la Biblioteca de las quejas que se produzcan.

POLITICA DE ETIQUETAS Y MENCIONES

Creacion vy uso de etiquetas/hashtag

Una etiqueta o hashtag es una palabra o conjunto de palabras que, precedido
por el simbolo #, sirve para categorizar, seguir y monitorizar un tema en las redes
sociales, permite agrupar publicaciones de un mismo tema y conocer su impacto real
en redes sociales.
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Es muy importante utilizar la etiqueta correcta para cada situacion.

Cuando existan etiquetas creadas a nivel general en redes sociales para determi-
nadas materias se utilizaran estas.

Cuando estas no se ajusten a nuestras necesidades podremos crear etiquetas
propias, teniendo en cuenta que estas deben ser:

— Cortas, en general, una etiqueta no debe exceder de los 12 caracteres.

— Expresivas, una lectura rapida debe permitir la comprensién del tema al que se
refiere.

— Deben evitar la cacofonia y el doble sentido.

Uso de menciones

Por mencién se entiende el acto de nombrar a una persona, perfil, empresa o
institucién en redes sociales.

Las menciones nos ayudan a generar sinergias en redes sociales con usuarios e
instituciones.

A la hora de hacer menciones:

— Citaremos la fuente original de la publicacién.
— En el caso de organizaciones, instituciones y/o empresas comprobaremos que
se trata de un perfil oficial.

ESTRATEGIA

La Biblioteca Publica Arroyo de la Miel esta presente en la Red a través de: Pagi-
na web: http://www.benalmadena.es/bibliotecas.

La web facilita informacién de caracter general de las Bibliotecas Publicas Mu-
nicipales de Benalmédena, asi como la agenda de actividades y las noticias que
generan. Ofreces acceso al catdlogo de la Red de Bibliotecas Publicas de Andalucia.

El mantenimiento de la agenda y noticias de la web se lleva a cabo por la persona
responsable de redes sociales.

— Blog: http://bibliotecarroyomiel.wordpress.com/.
El blog nos permite la publicacién de contenidos propios, generando confianza
y conocimiento del sector.
— Facebook: http://www.facebook.com/bibliotecapublica.arroyomiel.
Plataforma para interactuar, informar y conversar con la comunidad.
— Tuwitter: http:/twitter.com/BibliotArroyo.
Plataforma para la creacién de maca y posicionamiento en el sector.
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Plan estratégico

Facebook

Enlace: https://www.facebook.com/bibliotecapublica.arroyomiel/

Facebook constituye un espacio de difusién de nuestro servicio, a través de nues-
tra Fanpage pretendemos ser mas visibles. Ofrecemos a nuestros usuarios un acceso
directo y agil de las noticias mas relevantes producidas por la Biblioteca. Es un com-
plemento de la pagina web, uno de nuestros objetivos es mejorar el posicionamiento
de esta. La interaccién con los usuarios nos permite conocer y evaluar sus necesida-
des para darles respuestas adecuadas persiguiendo su fidelizacién.

Objetivos:

— Mejorar la imagen de la biblioteca para hacerla més atractiva.

— Conseguir un mejor posicionamiento de nuestra web.

— Compartir contenidos.

— Promocionar y difundir nuestras colecciones yservicios.

— Establecer una comunicacién e interaccién fluida con nuestros“fans”.

— Mejorar la fidelizacién de usuarios/clientes, escuchar dia a dia sus comentarios,
criticas, sugerencias. ..

Dirigido a:

La ciudadanfa en general, con especial atencién a los residentes de Benalmé-
dena, entidades culturales y educativas y bibliotecas.

Responsables:

La péagina de Facebook estara gestionada por M.? Teresa Ortigosa Delgado y, por
aquellas personas que hayan sido autorizadas.

Solo el administrador/es pueden cambiar el aspecto de la pagina y publicar y
autorizar la entrada de un perfil en un grupo.

La péagina del Servicio de Biblioteca se creara y gestionara desde un perfil con
una cuenta de correo electrénico de la biblioteca.

1. GESTION DEL PERFIL
a) Imagen de perfil y de portada

La imagen de perfil debe identificar claramente a la Biblioteca Publica Arro-
yo de la Miel, debe estar ajustada a las dimensiones establecidas por esta
red social:

— 180 x 180 pixeles.
— Imagen cuadrada.
— 100 Kb de peso.

— Formato png.
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La imagen de portada cambiard, al menos, dos veces al aino con el objeto
de aportar frescura v dinamismo a la pagina. Las dimensiones se deben
corresponder con las establecidas por esta red social:

— 851 x 315 pixeles.
— Imagen rectangular.

Las imégenes utilizadas procederan del archivo de la Biblioteca.

b) Contenido

o
-—

Las redes sociales son espacios inmejorables para publicitar o dar informa-
cién sobre los recursos y servicios de la biblioteca o datos de interés cultural,
local, etc. El 60% del contenido debe se original, creado por los responsa-
bles del perfil. Daremos prioridad a:

— Noticias de la propia biblioteca: actividades y avisos, horarios extraordi-
narios, nuevas guias,etc.

— Servicios y recursos de la biblioteca.

— Noticias externas relacionadas con la lectura y las bibliotecas: fomento de
la lectura fragmento de libros, novedades editoriales,etc.

— Otros post con gancho o humor.

Las publicaciones deben combinar informacién textual con informacién vi-
sual, ya sean iméagenes o videos. Facebook recomienda utilizar imégenes de
1200 x 600 pixeles.

Es recomendable anadir un enlace con mas informacién. Para ello, es im-
portante utilizar los acortadores de enlaces para hacer un seguimiento de
ellos.

Si bien Facebook no limita el nimero de caracteres en sus publicaciones,
debemos tener en cuenta que ser conciso es un criterio general para la es-
critura en Internet.

Numero vy frecuencia de actualizacion de los mensajes

Actualizacién diaria, nuestro muro debe estar siempre al dia con actualiza-
cién constante, acorde con nuestra comunidad y con contenidos pertinente
y de calidad.

— Salvo excepciones, no superaremos la cantidad de 3 noticias diarias.

— Optaremos por la calidad ante la cantidad, evitando saturar a nuestros
fans, menos es mas.

— Daremos prioridad a las noticias generadas por la propia biblioteca y di-
fundidas a través de su pagina web, asi como la difusién de actividades y
servicios ofrecidos.
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— Valoraremos la conveniencia de difundir los posts publicados a través del
blog de la biblioteca, asi como cualquier otra noticia de interés relaciona-
da o de interés con la educacién y la cultura y con nuestro municipio.

d) Secciones periédicas

— #TalDiaComoHoy, a publicar todos los miércoles a las 9:00 h., efeméride
referida a cualquier figura relevante del mundo de la cultura.

— Benalméadena en iméagenes. Imagen de Benalmédena procedente del
Fondo Local de la Biblioteca, a incluir en el dlbum el primer lunes del mes
alas 9:00 h.

— Seccién del blog “Benalméadena desde la Biblioteca”, a publicar el pentil-
timo lunes del mes a las 9:00 h.

— Recomendaciones de lectura, a publicar los viernes por la tarde a las
20:00 h.

— Valoraremos la conveniencia de difundir los demas posts publicados a
través del blog de la biblioteca. En caso de publicarlos se hara los lunes
y/o martes posteriores a la publicacién en el blog.

— “Autor del mes”, mensual a publicar el dia 1 de cada mes.

— Enlace mensual a la pagina web de la biblioteca: informacién general
(horarios, espacios, preguntas frecuentes), colecciones y recursos, servi-
cios, etc.

— “La biblioteca en cifras”: mensual a publicar la primera semana de cada
mes.

e) Programacién de entradas.
En la medida de lo posible programaremos la publicacién de las entradas.
Segun diversos informes las mejores horas para publicar son:

—10:30 a 12:00 h.: El trafico comienza a aumentar gradualmente desde las
9:00, lo que se recomienda publicar entre las 10:30 h. y las 12:00 h. para
obtener un mayor alcance.

— 11:00 a 16:00 h.: Franja horaria indicado para postear una noticia o his-
toria destacada.

—19:00 a 20:00 h.: El tréfico en Facebook se desvanece después de 16:00
h., a partir de las 19:00 aumenta hasta las 20:00.

— Sébados: Mejor dia para compartir y obtener comentarios.

2. ESTILO Y ETICA DEL CONTENIDO, MENSAJES, COMENTARIOS...
a) Seleccion.

El contenido publicado debe satisfacer las demandas de los usuarios sin
perder de vista nuestros objetivos, ademas debe provenir de fuentes fiables.
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Si bien daremos prioridad a las noticias generadas por nuestra biblioteca,
intercalaremos contenido de caracter cultural, educativo, cientifico o/y te-
mas de actualidad que susciten interés entre nuestros usuarios. Del mismo
modo incluiremos contenido divertido ya que son este tipo de publicaciones
las que suelen tener mejor aceptacién y generan mayor interaccién.

Haremos una seleccion exhaustiva de los enlaces teniendo en cuenta la
fuente que lo suministra y el grado de actualizacién del sitio.

b) Ortografia.
Prestaremos la maxima atencién a la correccién ortogréafica y gramatical.
c¢) Citacién y enlaces.

Todo documento publicado, ya sea texto o imagen, debe ser citado correc-
tamente.

d) Recomendaciones de uso y gestién de comentarios:

— Seguiremos las normas de uso generales de Facebook.

— La pégina de la biblioteca estara abierta, no limitaremos la libertad de los
usuarios de publicar contenido, teniendo en cuenta siempre que estos se
pueden eliminar en un momento dado.

— Los mensajes estaran activados para facilitar el intercambio de informa-
ciones entre los usuarios y el organismo.

— Seremos directos y usaremos titulares breves, los usuarios agradecen la
brevedad v la concisién en lo que se dice.

— Utilizaremos hashtags, si bien no estan tan extendidos como en Twitter su
uso es muy interesante para localizar informacién.

— Las iméagenes son claves para comunicar de manera vistosa y atractiva,
siempre que sea pertinente nuestras publicaciones estaran acompanadas
de una imagen o video.

— Facebook permite hacer menciones a otras paginas y perfiles. Por tanto,
siempre que las fuentes de informacion, interesados o implicados, estén
en la red, incluiremos una etiqueta con el fin de ayudar a establecer
sinergias.

— Permitiremos que se etiquete en fotografias.

— Podremos bloquear a usuarios que violen reiteradamente las normas de
uso cuando compartan informacién fuera de lugar en la biografia. Como
primera medida eliminaremos la publicacién, en caso de reincidir recurri-
remos al bloqueo.

— Responderemos a los comentarios lo antes posible, dentro del mismo es-
pacio donde se haya producido la pregunta o consulta. Es aconsejable
mostrar que hay alguien al otro lado de la pagina.
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— Todos los comentarios que realicemos deben ser pertinentes, relacionados
con el tema que se esté tratando, respetuosos con las opiniones de los
demas y tratando de no emitir opiniones personales.

— Agradeceremos colectivamente a las personas usuarias su participaciéon
o de forma personalizada, si un comentario ha aportado contenidos de
suficiente valor.

— Del mismo modo en el caso de comentarios inapropiado o impertinente,
habré que buscaremos la manera adecuada de responder educadamente,
enlazando informacién o redireccionando a otras webs que puedan ofre-
cer una respuesta adecuada, en su caso.

— Siempre responderemos de forma corporativa, es decir, en nombre de la
pagina. Hay que tener cuidado porque es facil confundirse en Facebook:
siempre que el administrador introduzca contenido o comentarios en una
pagina, lo hace en nombre de la pagina y no con su perfil personal, a no
ser que lo modifique en la parte superior de la pagina, cosa que se puede
comprobar antes de hacer una publicacién para evitar errores.

— Si la critica es negativa, habra que analizar la queja y responder de for-
ma constructiva. Debemos recordar que las paginas permiten el envio de
mensajes privados a las personas usuarias y serd una opcién a considerar.
En todos los casos la respuesta debe coordinarse con la unidad respon-
sable de la informacién en cuestién y, en su caso, se puede comunicar
de manera privada con un correo electrénico por si la persona usuaria
necesita mas informacién. Se recomienda guardar en un archivo todas las
consultas y quejas porque pueden resultar ttiles para otras ocasiones.

Twitter

Enlace: https://twitter.com/BibliotArroyo

Es una de las redes sociales que mayor crecimiento ha experimentado en los
Gltimos anos. Permite publicar y compartir mensajes de hasta un maximo de ciento
cuarenta caracteres con otros usuarios de la red. Es una herramienta idénea para
comunicar novedades, servicios, herramientas, alertas, actos, videos publicados por
la biblioteca, para retransmitir eventos, para dialogar y colaborar. Los temas mas
populares de la jornada se conocen como trending topics, que suelen ser aquéllos
mas retuiteados (retweet)

Objetivos:

Lograr una comunicacién répida, eficaz y directa, dando visibilidad a los servicios,
herramientas y actividades realizadas por la Biblioteca Publica Arroyo de la Miel.

Dirigido a:

La ciudadania en general, con especial atencién a los residentes de Benalmé-
dena, entidades culturales y educativas y bibliotecas.
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Responsables:

El perfil de Twitter estara gestionado por M.? Teresa Ortigosa Delgado y por aque-
llas personas que hayan sido autorizadas.

Solo el administrador/es pueden cambiar el aspecto del perfil.
1. GESTION DEL PERFIL

a) Imagen de perfil y deportada

La imagen de perfil debe identificar claramente a la Biblioteca Pablica Arro-
yo de la Miel, debe estar ajustada a las dimensiones establecidas por esta
red social:

— 400 x 400 pixeles.
— Imagen cuadrada.
— Formato png.

La imagen de portada cambiard, al menos, dos veces al ano con el objeto
de aportar frescura y dinamismo a la pagina. Las dimensiones se deben
corresponder con las establecidas por esta red social:

— 1500 x 500 pixeles.
— Imagen rectangular

Las imagenes utilizadas procederan del archivo de la biblioteca y estaran
relacionadas con la temética del perfil.

b) Contenido

Ofreceremos informacion relevante para nuestra comunidad, el 70% de la
misma debe ser contenido original creado por los responsables del perfil.

Twitter limita a 280 caracteres la extensién del tuit lo que nos obliga a ser
concisos y breves.

Los tuits combinaran informacién textual y visual, ya sean imégenes o vi-
deos. En caso de utilizar imagenes el tamarfo recomendado es de 1024 x
512 pixeles.

Los tuits seguiran esta estructura: texto (incluyendo de forma natural etique-
tas y menciones) + enlace.

Cuando se tuiteen noticias procedentes de medios de comunicacién se ci-
tara al medio del que proviene la informacién, utilizando “via” + la cuenta
del medio.

Es fundamental y obligatorio leer los contenidos que se enlazan y asegurar-
se de que la fuente es fiable. Del mismo modo se recomienda acortar los
enlaces utilizando cualquiera de los que nos ofrece Internet.
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Blog

c) Numero y frecuencia de actualizacién de los mensajes

— Actualizacién diaria, nuestro muro debe estar siempre al dia con actuali-
zacién constante, acorde con nuestra comunidad y con contenidos perti-
nentes y de calidad.

— Es aconsejable no superar los 8 tuits diarios, como minimo publicaremos
3. El primero a las 9:00 h.

— Optaremos por la calidad ante la cantidad, evitando saturar a nuestros
seguidores.

— Daremos prioridad a las noticias generadas por la propia biblioteca y di-
fundidas a través de su pagina web, asi como la difusién de actividades y
servicios ofrecidos.

— Valoraremos la conveniencia de difundir los posts publicados a través del
blog de la biblioteca, asi como cualquier otra noticia de interés relaciona-
da o de interés con la educacién y la cultura y con nuestro municipio.

d) Programacién de entradas

En la medida de lo posible programaremos la publicacién de las entradas.

Tendremos en cuenta que la franja horaria en la que se registran altos por-
centajes de uso de esta red social es de 12:00 a 18:00h. Los miércoles v fi-
nes de semanas, son los dias que registran mayor volumen de participacion.

e) Retuis y hastagh

Los retuits (RT) son los tuits de otros usuarios con informaciéon que desea-
mos compartir con nuestros seguidores de forma rapida y que selecciona-
mos por el interés de su contenido. Para que puedan retuitearnos se acon-
seja que los tuits tengan entre 125 y 130 caracteres (Estructura de un RT: RT
+ (@ Nombre del perfil retuiteado+texto+enlace acortado +#hashtag).

Se recomienda prestar especial atencién a los perfiles de colectivos de Benal-
maédena cuyas informaciones nos interesa retuitear por contenido cultural.

Para el uso de hastagh seguiremos las recomendaciones generales.

Enlace: http://bibliotecarroyomiel.wordpress.com/

La Biblioteca Publica Arroyo de la Miel dispone de un blog que sirve como
herramienta para profundizar en contenidos que, de otra manera, y a través de
Facebook o Twitter no se pueden desarrollar: recomendaciones de lectura para el
fin de semana, In Memorian o el espacio dedicado a recordar a autores fallecidos
importantes en el mundo de la literatura, difusién de los fondos que integran los
centros de interés, etc.
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Objetivos:

— Ofrecer informacién sobre la biblioteca y otro tipo de contenidos relacionados
con la educacién y la cultura.

— Difundir contenido.

— Crear comunidad a través de los contenidos.

— Mejorar y aumentar el posicionamiento y notoriedad de la Biblioteca Publica
Arroyo de la Miel.

Dirigido a:

Publico en general con intereses variados, prestando especial atencién a aquellos
interesados por la historia y costumbres del municipio de Benalméadena.

Responsables:

El blog estard administrado por aquella persona que designe la direccién de la
biblioteca, por otra parte, podran crear contenido aquellas personas que hayan sido
autorizadas.

Solo el administrador/es pueden cambiar el aspecto del blog.
1. GESTION DEL PERFIL
a) Imagen de perfil y deportada

Se actualizara dos veces al ano, debe identificar claramente a la Biblioteca
Arroyo de la Miel.

Las imé&genes procederén del archivo de la biblioteca.
b) Contenido

A la hora de generar contenido en el blog prestaremos espacial atencién a
los siguientes puntos:

— Ha de ser de 1til, original v de calidad.

— Las entradas tendran una extension de entre 5y 10 péarrafos.

— Utilizaremos un lenguaje claro y cercano.

— El titulo del post debe estar relacionado con el contenido, ser impactante
e incluir las palabras clave del texto en su elaboracién. No deberia sobre-
pasar las 6 palabras.

— La extensién de titulo del pos estara entre los 40 y 60 caracteres.

— Es imprescindible incluir enlaces a sitios de donde se ha obtenido infor-
macién, con ello ademas se enriquece el contenido.

— Se cuidara especialmente la gramética y la ortografia.

— Antes de publicar el post se releera cuidadosamente.

— El uso de iméagenes y elementos multimedia es imprescindible.
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— Se prestara especial atencién al peso de las imagenes, no deben ralentizar
la carga de la pagina, esto penalizaria nuestro posicionamiento.

— Las iméagenes deben nombrarse debidamente (el nombre debe describir
el contenido, si se utilizan varias palabras se separan por guiones) y ro-
dearse de palabras clave.

c) Numero y frecuencia de las publicaciones

El nimero de publicaciones y frecuencia podréa variar en funcién de las
actividades extraordinarias de la biblioteca.

d) Secciones periédicas

— Benalmddena desde la Biblioteca, periodicidad mensual cuyo objetivo es
la difusién del patrimonio bibliografico y documental de Benalméadena
a través de los documentos que forman parte de la colecciéon local de la
biblioteca.

— Guias de lectura, se realizara trimestralmente y correspondera a la campa-
na de novedades literarias de la biblioteca.

Mesas tematicas, en esta seccidén se muestra las exposiciones bibliografi-
cas que elabora la biblioteca para sus usuarios.

— Actividades, dedicada a la difusién de las actividades culturales que reali-
za la biblioteca.

e) Programacién de las entradas

Wordpress permite programar la publicacién de las entradas. Por tanto en
la medida de lo posible utilizaremos esta funcién ya que nos facilitara el
trabajo.

MEDICION Y EVALUACION

Dentro de la planificacién de cualquier organizacién en cuanto a presencia en
redes sociales no puede faltar la medicién de los resultados obtenidos de manera que
tras su evaluacién permitan saber si se van cumpliendo o no los objetivos marcados
y si se debe potenciar o eliminar alguna estrategia.

Las métricas no han de ser Ginicamente cuantitativas, sino que el aspecto cualita-
tivo nos indicara el porqué de los resultados.

Fundamentalmente la presencia en redes sociales se puede medir con 4 variables:

— Reconocimiento: variable que reconoce el valor de la organizacién en este medio.
— Revalorizacién: es decir la implicacién y participaciéon de los usuarios a través
de “me gusta”, comentarios...
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— Reaccién: mide la reaccién de nuestros usuarios.
— Recomendacién: mide las recomendaciones que recibe la marca por parte de
sus seguidores: retuits, compartir. ..

El siguiente aspecto a tener en cuenta es el engagement esto es el compromiso o
sentimiento de una persona o audiencia con una marca. Este se calcula dividiendo
la interaccién (comentarios, respuestas, compartidos...) entre el nimero de publica-
ciones totales y luego multiplicarlo por 100.
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