


INTRODUCCIÓN Y JUSTIFICACIÓN DEL TEMA OBJETO DE ESTUDIO (MÁXIMO 50 UNEAS): 

Los medios sociales (social media) están llegando a ser la forma más predominante de usar Internet, y ha modificado la 
forma en la que la gente interactúa y se comunica. Las organizaciones en general y las bibliotecas en particular, llevan 
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casi una década utilizando las herramientas, aplicaciones y servicios de la web social en su oferta de servicios y 
productos, con distintos fines, conscientes de la oportunidad que representan los social media para establecer nuevos y 
profundos vínculos con sus clientes/usuarios, o llegar a los que no lo son, en el marco de la filosofla colaborativa y 
participativa de la web social y el marketing digital. Podemos decir que hoy dia el uso de los medios sociales ha 
alcanzado un punto de madurez, por su uso generalizado. 

La idea de implantar herramientas y utilidades de la web social en bibliotecas, fue tomada con mucho entusiasmo desde 
sus comienzos, en torno al año 2005. A partir de ese momento, aunque existen otras manifestaciones anteriores como el 
uso de los blogs, las bibliotecas utilizan estos servicios y aplicaciones fundamentalmente para ofrecer contenidos y 
servicios a los usuarios y crear comunidad. 

Por otro lado, las bibliotecas asumen también un papel de formadoras de las utilidades de la web social, al público en 
general y más recientemente esa formación se dirige a la comunidad investigadora, ya que los principios de la web social 
están impactando en la producción y publicación cienUfica y en los criterios para su medición. 

Tras una larga experiencia en el uso e implantación de estos servicios en medios sociales, en los últimos años 
observamos que muchos bibliotecarios se están planteando cual es el valor que les reporta a su Institución, si ha merecido 
la pena todo el esfuerzo realizado, si tras el trabajo llevado a cabo con estas herramientas se ha producido un mayor uso 
de la biblioteca, ha mejorado su reputación o influencia, o si los usuarios están más satisfechos y comprometidos con la 
organización. A través de la bibliografía observamos como los estudios de uso de las herramientas de la web social por 
parte de las bibliotecas, han bajado en frecuencia, al mismo tiempo que aumentan los que tienen como objeto demostrar 
su rentabilidad. Desde el sector del marketing y en la tendencia actual en demostrar el valor de los servicios bibliotecarios, 
la pregunta sobre la rentabílidad de estos servicios queda en suspenso. 

Nuestro objetivo en este proyecto de investigación, es sacar a la luz los beneficios que las bibliotecas y las Instituciones 
de las que dependen, obtienen de los recursos que Invierten, concretamente en su actividad en los medios sociales. Es 
decir, queremos basarnos en el concepto de rentabílidad y no en la productividad, entendida como la relación entre la 
cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados, o la productividad personal del biblíotecario. 

Las bibliotecas tienen que buscar la forma de evidenciar la rentabilidad de la inversión realizada en estos medios, ante sus 
stakeholders, tal y como lo están haciendo ya las organizaciones de cualquier otro tipo. 
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Las empresas están dejando de hablar de "estar en los medios sociales" como una moda y comienzan a establecer l 
métricas que evidencien ese uso. En estos últimos años, han sido muchas las organizaciones que están buscando un 
modelo de métricas adecuadas que permitan demostrar el retomo de la inversión (ROl), la validez de las acciones 
realizadas en los medios sociales y convencer de este modo a las empresas para que sigan invirtiendo en estos medios 
digitales.Las organizaciones en general buscan la forma de demostrar el ROl de la inversión en estos medios, la diferencia 
entre costes de la inversión y beneficios obtenidos. 

Algunos autores rechazan de plano la idea de que las bibliotecas tengan que demostrar su valor con métricas cuantitativas 
al estilo de las que se usan en las empresas y organizaciones con ánimo de lucro. Sin embargo, aunque medir el ROl, el 
retomo de la inversión, resulta dificíl para las organizaciones sin ánimo de lucro, que no buscan beneficios económicos 
con su actividad, sin embargo, esas mediciones se están llevando a cabo en todo el mundo, incluso en este tipo de 
organizaciones sin ánimo de lucro, y en el campo de las biblíotecas, podemos traducir este término por aumento del uso 
de sus servicios, mayor demanda de sus bibliotecarios, mayor uso de las instalaciones, ahorro de costes, etc. 

Aunque sí sea posible demostrar el ROl, el verdadero valor de los medios sociales reside en la capacidad que las 
empresas tengan para escuchar, interactuar y conversar con sus audiencias, crear contenidos que les interesen, mejorar 
la reputación en estos medios y transmitir confianza. Medir la rentabi lidad de las acciones en la web social, implica 
contemplar tanto un ROl económico, como un beneficio en valor, traducido como Influencia, Relevancia, Reputación, el 
llamado IOR o Retorno en Relaciones. Los medios sociales son especialmente rentables para conseguir beneficios no 
económicos; los económicos, el ROl (Retorno de la Inversión), o el efecto ROPO, vendrán después si obedece a un plan 
de marketing digital correctamente diseñado. 

Algunas empresas o expertos, se han aventurado a ofrecer líneas de trabajo o marcos de desarrollo para las métricas en 
medios sociales. WOMMA (Word of Mouth Marketing Association), IAB (Advertising $ Marketing Research), AMEC 
(lntemational Association for Measurement and Evaluation of Communications) o IPR {lnstitute for Public Relations), se 
han unido en un cónclave de empresas, agencias y asociaciones para trabajar en la definición de unas normas que 
convenzan a todos los agentes implicados, y para difundir las mejores prácticas en el campo de los social media. 
Contamos por tanto con marcos de desarrollo pero no con bateria de métricas e indicadores. 

Las bibliotecas como cualquier empresa, debe demostrar el nivel de éxito o fracaso que se ha conseguido con esta 
presencia activa en los medios sociales, ya no basta estar por estar. Pasado ya el tiempo de la experimentación, se hace 
necesario establecer pautas que permitan medir los resultados obtenidos e indiquen el nivel de éxito conseguido. 
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HIPÓTESIS DE TRABAJO Y PRINCIPALES OBJETIVOS A ALCANZAR (MÁXIMO 50 LÍNEAS): 

1 Como ya hemos indicado, en relación a los resultados obtenidos hasta el momento y al tema que nos ocupa, son 
abundantes las demostraciones de uso de estas herramientas y aplicaciones en las bibliotecas españolas, sin embargo, 
son muy pocas las evidencias del éxito o fracaso que se ha logrado con su uso, ni de qué forma podemos medir estos 
resultados. 

Llegamos por lo tanto a las preguntas clave que quiere dar respuesta este proyecto de investigación: ¿Ha sido rentable el 
uso de los medios sociales por parte de las bibliotecas españolas de carácter públíco? ¿Cual ha sido el ROl, "Retorno de 
la inversión", gastos menos ingresos? ¿Se ha dado el efecto ROPO? ¿Cómo podemos medir esa rentabilidad?. 

Para responder a estas preguntas necesitamos planteamos previamente lo siguiente: 
1) ¿Cuál es la inversión que las bibliotecas públicas españolas realizan en medios sociales?. Esa inversión, 2) ¿es la 
adecuada para conseguir los objetivos propuestos, los beneficios que se quieren alcanzar?. 

Algunos expertos indican que para estimar el tamaño de la inversión habrá que tener en cuenta los siguientes parámetros 
que habría que aplicar directamente a bibliotecas: el coste de la tecnología, el coste del personal y otros costes. En este 
sentido habrá que estudiar por un lado cuál ha sido el coste de la inversión, medido en coste de personal y formación, el 
número de personas y horas que dedican a los medios sociales, por biblíoteca. 

2) ¿Cuáles son los beneficios demostrables que las bibliotecas han conseguido con esa inversión? 

Para determinar los beneficios obtenidos, tendremos que hacer un seguimiento de la actividad que las bibliotecas están 
llevando a cabo en los medios sociales, durante un periodo de tiempo suficientemente amplio que permita comprobar la 
evolución de su actividad en el tiempo y el impacto en su comunidad, en función de una serie de parámetros o indicadores 
que permitan diferenciar los resultados y los objetivos. 

, 3) ¿Podemos establecer un conjunto o batería de indicadores y métricas que permitan medirse entre sí las bibliotecas 
públicas españolas? 

Este proyecto de investigación quiere poner de manifiesto la necesidad de establecer una batería de indicadores, que 
sirvan para medir esa rentabilidad en todo tipo de bibliotecas, unos indicadores que: 
1. sirvan para garantizar un mínimo de calidad en los servicios que se prestan, 
2. demuestren que se han alcanzado los objetivos propuestos cuando se planificaron en el plan de marketing digital, 
3. proporcionen una serie de datos que sirvan para demostrar el retomo de la inversión que se ha realizado, y por otro 
lado, 
4. les permita compararse con otras instituciones similares, en cuanto al uso y 
aplicación de las herramientas y utilidades de la web social. 

Se necesita por tanto la creación de una serie de indicadores únicos que midan el 
impacto en los usuarios y la rentabilidad de la biblioteca en la web social. 

4) ¿Podemos demostrar un Retorno económico de la inversión realizada? ¿Se puede conseguir este ROl económico o 
"Conversión" con un adecuado plan de marketing digital? 

Con este proyecto de investigación se quiere demostrar también que, tras la implementación de un plan de marketing 
digital, se pueden obtener beneficios económicos, medidos en "conversión" , en ROl y en ROPO. 

Ya hemos comentado que no existe un estudio, salvo referencias concretas, que de manera sistemática, suficientemente 
prolongada en el tiempo y relativa a cualquier tipo de bibliotecas, haya revisado este problema ni haya propuesto ningún 
sistema para medir la rentabilidad de estas actuaciones en la web social, en el ámbito de las bibliotecas españolas de 
carácter público. 

En la bibliografía profesional encontramos casos concretos de bibliotecas que están trabajando en este sentido para 
demostrar ese retorno de inversión, el. llamado ROl, en el negocio de la biblioteca en cuestión. Muchas han sido las que 
han implementado las herramientas de la web social en sus productos y servicios, pero muy pocas son las que han 
evaluado los costes ni los beneficios que la institución obtiene con el uso de estas herramientas. 

En el marco de las bibliotecas españolas que utilizan la web social, este trabajo de investigación pretende realizar un 
estudio sobre un conjunto de bibliotecas seleccionadas por el uso que hacen de estas aplicaciones. Se trata de 18 
bibliotecas de todo tipo, españolas y de carácter público. 
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METODOLOGfA A UTILIZAR (APORTAR CONFORMIDAD/INFORMES/PROTOCOLOS GARANTIZANDO 
BIOÉTICA/BIOSEGURIDAD SI EL TIPO DE EXPERIMENTACIÓN LO REQUIERE) (MÁXIMO 50 LfNEAS): 

La metodología que se ha elegido para la realización de este trabajo de investigación, 
ha sido en primer lugar identificar la bibliografía especializada en las siguientes áreas: 
• Websocial 
• Bibliotecas y web social. Aplicaciones y uso de la web social en bibliotecas 
• Necesidad de demostrar el valor de las bibliotecas 
• Bibliotecas y evaluación de la calidad, indicadores de calidad. 
• Plan de Marketing digital, especialmente en medios sociales 
• Indicadores de calidad, KPis, métricas. 

Para ello se están realizando búsquedas sistemáticas en la web y en los catálogos de 
bibliotecas y bases de datos especializadas en las que se han establecido las correspondientes alertas. 

La bibliografía seleccionada se está gestionando con el gestor de referencias Mendeley y 
se ha utilizado como gestor de marcadores sociales, Diigo. 

Además se está realizando un seguimiento de los términos de mayor actualidad, como 
Métricas, Value of Libraries, Social Media Marketing, K Pis, cost, eMetrics, etc., en las redes 
sociales, fundamentalmente en Twitter y gestionado a través de las herramientas Hootsuite y 
Mention. 

Se está llevando a cabo un seguimiento de los especialistas en estas materias y los estudios de caso que se publiquen 
tanto en intervenciones en Congresos, en medios de publicación científicos o a través de sus propias páginas web, medios 
sociales o contactos profesionales. 

Como trabajo de campo, se ha seleccionado una muestra no probabilística de selección experta, de 18 bibliotecas 
españolas con actividad en los medios sociales, 8 de las cuales son universitarias, 4 públicas y 4 especializadas, y 2 
escolares. Tan solo una de ellas es privada y se ubican todas en el territorio nacional. Estas bibliotecas han respondido 
mensualmente, a lo largo del año 2012, a una serie de items sobre su actividad en estos medios sociales, según los 
perfiles y cuentas que tenían creadas. Para ello se preparó un formulario compartido de indicadores en google drive que 
han servido para controlar las respuestas y realizar un seguimiento más cercano de la toma de datos. 

Además se les enviaron una serie de preguntas relativas a la inversión en costes, personal y formación, mediante un 
formulario en google drive. 

Hemos optado por la conveniencia de la selección experta de las bibliotecas, para garantizar la obtención de datos fiables, 
aunque no sean representativos del tipo de biblioteca por el escaso número de bibliotecas consideradas, en relación al 
total de la población y no sirven para hacer generalizaciones puesto que no todos los elementos de la población tienen la 
misma probabilidad de ser seleccionados. Por lo tanto somos conscientes de que nuestra muestra no es representativa. 
Sin embargo se trata de un conjunto de bibliotecas que responden a las necesidades de la muestra ya que todas 
mantienen una actividad continuada en los medios sociales y constituyen referencias en su sector. 

Los datos obtenidos a través de este formulario se están trabajando con el programa de 
estadlsticas SPSS, apoyados con el programa Excel. Se van a realizar estudios por cada una de las bibliotecas con los 
datos obtenidos. y se elaborarán estudios de regresión y correlaciones para determinar las posibles relaciones y 
dependencias entre las distintas variables e indicadores. 

' Se realizará un estudio de conjunto de los resultados obtenidos por todas las bibliotecas, buscando una aproximación a 
una lista de indicadores o métricas en medios sociales para el conjunto de las mismas. 

Por último, se hará un desarrollo de un plan de marketing digital con una campaña dirigida a un objetivo concreto, y para 
un conjunto reducido de tres bibliotecas, con el fin de demostrar la posibilidad real de obtener un ROl o retomo de la 
inversión tras una campaña especifica en estos medios. 
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MEDIOS Y RECURSOS MATERIALES DISPONIBLES (MÁXIMO 50 lÍNEAS): 

Se ha elaborado un formulario especifico en Google Orive, que recoge un conjunto de variables e indicadores para la 
actividad que se realiza en los medios sociales por parte de las bibliotecas y que se distribuyen en los siguientes objetivos: 
Alcance, Frecuencia de la Actividad, Fidelización (Tráfico a la web), Conversión, Influencia y Relevancia. 

Se ha elaborado también un formulario en google drive sobre los costes de la inversión de cada biblioteca. 

Para trabajar con los datos utilizaremos el programa SPSS, complementado con tablas de Excel. 

Se ha realizado un seguimiento de las incidencias en cada biblioteca durante la toma de datos mediante una ficha por 
cada biblioteca. 

Se han realizado visitas presenciales a algunas bibliotecas. así como se están realizando entrevistas a través de Google 
Hangout, para realizar controles de seguimiento y resolver dudas. 

Se ha elaborado un plan de marketing digital para tres bibliotecas, también en google drive. 

El director de la tesis ha enviado una carta de presentación a los directores de las bibliotecas seleccionadas, en la que se 
les invitaba a su participación por las especiales características de cada una de estas bibliotecas y la importancia de que 
formaran parte de este estudio. Tan solo una biblioteca ha declinado su participación por motivos de privacidad. 

De la misma manera y a través de la mediación del director de la tesis, se ha contactado con tres bibliotecas para 
diseñarles y llevar a cabo una campaña de promoción sujeta a un Plan de Marketing Digital, específico para cada 
biblioteca y durante un plazo de tres meses, con el que se quiere demostrar la eficacia de tener establecido dicho plan de 
marketing digital para conseguir los objetivos de conversión o retorno económico de la inversión. 

En todo momento este trabajo se verá apoyado por la bibliografía más reciente tanto en marketing digital y métricas, como 
bibliotecas y web social. 
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PLANIFICACIÓN TEMPORAL AJUSTADA A TRES AÑOS (MÁXIMO 50 LfNEAS): 

1) Estudio de la bibliograffa. Se está llevando a cabo un estudio detallado de la bibliografía existente sobre marketing 
social, indicadores. bibliotecas y web social. Para su gestión se está utilizando el gestor de referencias Mendeley. 
Periodo: Desde enero 2012 hasta febrero 2014. 

2) Toma de datos de las bibliotecas de la muestra. Ya realizado, salvo algunos datos que faltan por contrastar. 
Periodo: Desde febrero hasta diciembre de 2012. 

3) Estudio de los datos del formulario sobre costes de la inversión: costes de personal y formación. Ya realizado 
Periodo: Desde enero hasta septiembre de 2013. 

4) Estudio de los datos de la muestra: normalización y estudio con el programa SPSS. Ya se ha realizado este estudio 
sobre la mitad de las bibliotecas de la muestra. 
Periodo: Desde septiembre de 2013 a febrero de 2014. 

5) Elaboración de un Plan de Marketing digital para tres bibliotecas en concreto. 
1 Periodo: Octubre 2013. 

6) Seguimiento del Plan de Marketing de las bibliotecas seleccionadas. 
Periodo: Noviembre 2013/ Enero 2014. 

7) Elaboración de la plantilla de indicadores básicos para la comparación entre las bibliotecas. 
Periodo: Marzo 2014 

8) Redacción de los capítulos de la tesis: 
Periodo: Abril/ Mayo 2014 

9) Presentación de la Tesis: Junio 2014 
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