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Resumen

Este trabajo analiza la gestién de la comunicacién organizacional externa digital en los
medios sociales de las bibliotecas universitarias pertenecientes a la Red de Universida-
des Catdlicas y de Orientacién Catdlica de la Reptiblica Argentina (BUCOC), y su posible
relacion con la formacién profesional de los responsables y colaboradores encargados
de esta tarea. El estudio se llevd a cabo entre el 1 de julio de 2020 y el 31 de enero de
2022, mediante un enfoque descriptivo y un disefio no experimental de tipo transeccional
o transversal. Para el analisis se utilizaron técnicas de observacién directa, mediante
guias de criterios para analizar los sitios web y perfiles en medios sociales, y encuestas
a los responsables de las bibliotecas y sus colaboradores involucrados en la gestién
de la comunicacion. Los resultados revelan que la mayoria de las bibliotecas utilizan
los medios sociales para promover sus servicios, pero apenas los usan para establecer
relaciones publicas con los usuarios. Se identificaron deficiencias en las practicas de
comunicacién, posiblemente relacionadas con la falta de capacitacién en la gestion
estratégica de la comunicacién digital. El trabajo concluye sefialando posibles éreas de
investigacién futuras relacionadas con el tema abordado en el estudio.

Strategic management of external organizational communication in the era of social
media. Challenges of the BUCOC network member libraries.

Abstract

This work analyzes the management of external digital organizational communication
in the social media of university libraries belonging to the Network of Catholic and
Catholic-oriented Universities of the Argentine Republic (BUCOC), and its possible
relationship with the professional training of those responsible and collaborators in
charge of this task. The study was carried out between July 1, 2020 and January 31,
2022, using a descriptive approach and a non-experimental design of transectional or
cross-sectional type. Direct observation techniques were used for the analysis, using
criteria guides to analyze websites and social media profiles, and surveys of library

Palabras clave

Bibliotecas universitarias
Comunicacién organizacional
externa

Medios sociales

Formacidn profesional

“Red BUCOC”

Argentina

Keywords

University libraries
External organizational
communication

Social media
Professional training
“Red BUCOC”
Argentina


mailto:mariela.rodriguez%40mi.unc.edu.ar?subject=
https://orcid.org/0000-0001-8535-5561

ISSN 1514-8327 (impresa) / ISSN 1851-1740 (en linea)
o one 9 (clembre 2025 il e Rooricurs
ol: 10. 1€s.149.

managers and their collaborators involved in communication management. The results
reveal that most libraries use social media to promote their services, but hardly use
them to establish public relations with users. Weaknesses in communication practices
were identified, possibly related to the lack of training in the strategic management of
digital communication. The work concludes by pointing out possible areas for future
research related to the topic addressed in the study.

Articulo recibido: 14-07-2023. Aceptado: 30-11-2023.

Introduccién

Indudablemente, los cambios ocurridos en el siglo XXI en los métodos de acceso a la
informacién han tenido un impacto significativo en las bibliotecas y en los servicios
que ofrecen, situacién que ha transformado también los paradigmas tradicionales
del perfil del bibliotecario. El nuevo rol del profesional ha evolucionado de ser un
mero organizador de colecciones a convertirse en un gestor de informacién, lo que
ha complejizado su funcién y ampliado su dmbito de actuacién.

En este contexto social influido por las nuevas tecnologias de la informacién y la comu-
nicacién (TIC), estos profesionales se han visto obligados a adaptarse a los cambios
en los modelos de gestion de las unidades de informacién. Ademas, las bibliotecas
universitarias se enfrentan a las transformaciones de la educacién superior, lo cual ha
generado nuevas formas de ensefianza y aprendizaje. Segiin Bates (2015), los propios
estudiantes son probablemente los que méas han cambiado en la educacién superior
en los ltimos cincuenta afios. Por lo tanto, si los usuarios cambian, la forma en que
las bibliotecas se relacionan con ellos también debe modificarse.

Segtin Costa “la comunicacion se ha convertido en la principal fuerza estratégica”
(Costa, 1999: 13), superando a la administracién y a la produccién. Por lo tanto, las
instituciones ya no pueden limitarse a actuar, sino que deben dominar los recursos
relacionales. Aunque parezcan afirmaciones evidentes, las expresiones “todo comuni-
ca”y “es imposible no comunicar” son més relevantes que nunca debido a la prolife-
racién de medios y a la creciente importancia de los ptblicos (Scheinsohn, 2018). En
la misma linea, Gonzalez Fernandez Villavicencio (2009) sostiene que las bibliotecas
deben transmitir un mensaje claro que les permita aumentar su presencia tanto en
la comunidad como en el campus universitario. Esto destaca sus caracteristicas y
fortalezas distintivas, y enfatiza su valor y contribucién en el entorno académico.

Ante estos nuevos escenarios, la gestién de las bibliotecas universitarias implica nece-
sariamente adquirir conocimientos y habilidades por parte de sus responsables y
colaboradores, con el fin de satisfacer las necesidades de los usuarios, y administrar
la unidad de informacién eficaz y eficientemente. En ese sentido, entre estos nuevos
conocimientos requeridos se encuentra la gestién estratégica de la comunicacién
organizacional externa digital, especialmente a través de los medios sociales.

En relacién a lo expuesto, el presente estudio analizd las diversas modalidades de
comunicacién organizacional externa digital llevadas a cabo por las bibliotecas univer-
sitarias de la Red de Bibliotecas de Universidades Catdlicas y de Orientacién Catdlica
de la Reptblica Argentina (BUCOC), que incluye las unidades de informacién de las
siguientes instituciones: Pontificia Universidad Catdlica Argentina (UCA), Universidad
Austral (AUSTRAL), Universidad Catélica de Cérdoba (UCC), Universidad Catdlica de
Cuyo (UCCUYO), Universidad Catélica de la Plata (UCALP), Universidad Catélica de
las Misiones (UCAMI), Universidad Catélica de Salta (UCASAL), Universidad Catdlica
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de Santa Fe (UCSF), Universidad Catdlica de Santiago del Estero (UCSE), Universi-
dad de San Isidro (USI), Universidad del Norte Santo Tomas de Aquino (UNSTA),
Universidad del Salvador (USAL), Universidad Fraternidad de Agrupaciones Santo
Tomas de Aquino (UFASTA) y Universidad Salesiana (UNISAL).

En este contexto, se examinaron las practicas de comunicacion organizacional externa
digital relacionadas con el uso de los medios sociales como Facebook, Instagram, Twitter,
YouTube y los sitios web institucionales, y se las vinculé con las actividades de gestién
estratégica de la comunicacién organizacional. Ademas, se considerd la trayectoria de
formacién profesional en esta disciplina, tanto de los responsables de la gestién de la
biblioteca como de aquellos que llevan a cabo estas tareas de comunicacién.

Metodologia

Este trabajo adopt6 un disefio no experimental de tipo transeccional o transversal,
de caracteristicas descriptivas. Su objeto de estudio fue la gestién de la comunicacién
organizacional externa digital en las bibliotecas universitarias integrantes de la red
BUCOC. La poblacién se conformé con las bibliotecas integrantes de la mencionada
red y cada una de ellas fue tomada como un parametro de analisis. Las unidades de
recoleccién u observacion, definidas como “los referentes empiricos que el investiga-
dor utiliza para obtener los datos que necesita” (Azcona, Manzini y Dorati, 2013, p.
72), fueron: los medios sociales en los que las bibliotecas participan (incluido el sitio
web), los responsables de gestién de las bibliotecas integrantes de la red BUCOC y los
colaboradores de comunicacién organizacional externa que llevan adelante la tarea
de comunicacion externa digital. Las dimensiones de la gestiéon de la comunicaciéon
organizacional externa digital estudiadas comprendieron: en primer lugar, el estableci-
miento de politicas y/o planes de comunicacion externa digital en relacién a los medios
sociales, en segundo lugar, las practicas de comunicacién realizadas a través de ellos, y
por tltimo, la formacién profesional (previa y continua) en comunicacién estratégica,
tanto de los responsables de las bibliotecas como de los colaboradores encuestados.

Como recorte temporal, el relevamiento de datos se realizd desde julio de 2020 a
enero de 2022 inclusive.

Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Andlisis de los sitios web

El analisis de los sitios web de cada biblioteca integrante de la red BUCOC se realiz6
mediante la técnica de observacién directa. Para llevarlo a cabo se disefi6 un instru-
mento denominado guia de criterios para la recoleccién de datos elaborado en base
auna adaptacién de los documentos desarrollados por Corda y Vifias (2015, p. 101) y
Giménez (2014, p. 32). Ademas, para calcular algunos de los criterios establecidos en
dicha guia, se utilizaron herramientas tecnoldgicas como WayBack Machine (https://
web.archive.org/web/changes/) y TAW (https://www.tawdis.net/). La plataforma
WayBack Machine se emple para contabilizar los cambios o actualizaciones detec-
tadas en cada una de las paginas o sitios web de los sistemas o redes de bibliotecas
de BUCOC, realizadas durante el periodo 1 de julio 2020- 31 de julio 2021. Por su
parte, la herramienta TAW se utilizb para encontrar errores de accesibilidad tipo A,
nivel minimo sugerido por la Web Accessibility Initiative (WAI) (2019) del consorcio
W3C (https://www.w3.0rg/WAI/), sélo en las paginas de inicio de cada uno de ellos,
como se muestra en la tabla 1:
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Tabla 1. Criterios e indicadores establecidos para el analisis de los sitios web de las bibliotecas

Categoria Indicadores

Pagina web propia

Seccién dentro de la web de la universidad

Cantidad de clics desde la URL institucional hasta encontrar el sitio de la

Accesoy biblioteca

actualizacion . . . . R o
Cantidad de modificaciones (WayBack Machine) en el periodo julio de 2020 a julio

de 2021

Posicionamiento SEO en la primera hoja de resultados de Google (aparece en los
lugares 1a3, 4 a6,7a10/NO aparece en la primera pagina del buscador)

El sitio posee un disefio web adaptable a otros dispositivos (SI/NO)

Cantidad de problemas de adecuacién a las Pautas de Accesibilidad para el
Contenido Web (WCAG 2.1) de nivel A en la pagina de inicio del sitio web de cada
biblioteca (Ningtn problema/Entre 1y 10/Entre 11y 50/Mas de 50)

Usabilidad Opcidn plugin de accesibilidad (SI/NO)
Mapa del sitio (SI/NO)

Opcién multilingte (SI/NO)

Posee logotipo propio (SI/NO)
Medios de contacto (SI/NO)
Ofrece servicio de Whatsapp (SI/NO)

., Horarios (SI/NO)
Informacion

basica
Posee enlaces a medios sociales propios (SI/NO)

Misién, Visién (SI/NO)

Visibilidad del catdlogo o metabuscador en la pagina principal de biblioteca (SI/
NO)

Guia de servicios (SI/NO)

Agenda de actividades o tablén de anuncios (SI/NO)

Contenidos de
difusion Boletines de Novedades bibliograficas (SI/NO)

Ofrece RSS (SI/NO)

Segmentacion de usuarios (SI/NO)

) . FAQs (SI/NO)
%rl::’;tca}gﬁgg Mapa del edificio o vista 360 (SI/NO)
usuarios Enlaces a tutoriales o webinars sobre servicios o recursos (SI/NO)

Ofrecimiento de capacitaciones (SI/NO)

Ofrece visitas guiadas (SI/NO)

Comunicacion en linea (Chat) (SI/NO)

Herramientas  Sugerencias - Reclamos (SI/NO)

participativas  Encuestas de opinién (SI/NO)

Formulario de contacto (SI/NO)
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Para el caso particular del analisis de otros dos de los criterios establecidos: Posicio-
namiento SEO en la primera hoja de resultados de Google y Disefio web adaptable al celular,
se agregaron a la observacién directa otros procedimientos. De esta manera, para
verificar el Posicionamiento SEO en la primera hoja de resultados de Google, el dato
relevado fue el resultado obtenido en la bisqueda final en la primera pagina del
buscador, recuperado al colocar en la caja de biisqueda, el nombre de la biblioteca
seguido del nombre de la universidad a la que pertenece y las opciones de respuesta
fueron Lugar en que aparece INo aparece en la primera pdgina del buscador.

Asimismo, para comprobar si el disefio del sitio web era adaptable al celular, se
ingres6 a cada sitio institucional desde el navegador de un teléfono Motorola G6 con
sistema operativo Android.

Andlisis de los medios sociales Facebook, Instagram, Twitter y YouTube

La observacidn realizada fue externa, por no ser administradores de cada uno de los
perfiles analizados. De la misma manera, sélo se contabilizaron las publicaciones
realizadas en los muros, no asi las historias, ya que sélo permanecen visibles al
publico durante 24 horas.

Para el supuesto de que la biblioteca utilizara los medios de la universidad, se contabili-
zaron la cantidad, tipo de publicaciones o videos relacionados con la biblioteca, sistema o
red dentro de BUCOC, disponibles en los medios sociales de cada universidad, como asi
también la actividad de me gusta, comentarios y visualizaciones relacionadas con ellos,
publicados dentro del mismo periodo de tiempo mencionado anteriormente (tabla 2).

Tabla 2. Criterios e indicadores establecidos para el andlisis de los medios sociales Facebook,
Instagram, Twitter y YouTube

Categoria Indicadores

Participa en medios sociales (SI/NO)
Posee medios sociales propios/ Utiliza los de la universidad

Acceso
Posee un perfil por red o sistema integrante de BUCOC / Posee uno para cada
biblioteca integrante de la red o sistema
Facebook (SI/NO)
Instagram (SI/NO)

Redes Twitter (SI/NO)

utilizadas
YouTube (SI/NO)
Otras (SI/NO)

:/vlesllablhdad " Enlace a redes sociales de la biblioteca desde la web propia (todos/ninguno/algunos)
Cantidad de seguidores totales al 03/02/2022 en Facebook (menos de 500/ 501 a
1000/1001 a 2000/ mds de 2001)

Audiencia Cantidad de seguidores totales en Instagram al 03/02/2022 (menos de 500/ 501 a

1000/1001 a 2000/ mds de 2001)

Cantidad de seguidores totales en Twitter al 03/02/2022 (menos de 500/ 501 a
1000/1001 a 2000/ mds de 2001)
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Categoria  Indicadores
Cantidad de reposts de otras cuentas institucionales (de |a universidad) en el feed
de Facebook durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de repost de sitios externos a la institucion (fuera de la universidad) en el
feed de Facebook durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de posteos propios de la biblioteca en el feed de Facebook durante el
periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de reposts de otras cuentas institucionales (de la universidad) en el feed
de Instagram durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Tipos de . . o N
pLFincacién Cantidad de repost de sitios externos a la institucion (fuera de la universidad) en el
feed de Instagram durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de posteos propios de la biblioteca en el feed de Instagram durante el
periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de retweets de otras cuentas institucionales (de la universidad) durante el
periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de retweets de otras cuentas externas seguidas, durante el periodo julio
2020 a julio 2021
Cantidad de tweets propios de la biblioteca durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de posteos de noticias/novedades externas a la biblioteca en el muro de
Facebook durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de posteos sobre servicios/recursos de la biblioteca en el muro de
Facebook durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de posteos blandos en el muro de Facebook durante el periodo julio 2020
ajulio 2021
Cantidad de posteos de noticias/novedades en el muro de Instagram durante el
Tipos de periodo julio 2020 a julio 2021
contenidos  Cantidad de posteos sobre servicios/recursos de la biblioteca en el muro de
Instagram durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de posteos blandos en el muro de Instagram durante el periodo julio 2020
ajulio 2021
Cantidad de posteos de noticias/novedades externas a la biblioteca en Twitter
durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de posteos sobre servicios/recursos de la biblioteca en Twitter durante el
periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de posteos blandos en Twitter durante el periodo julio 2020 a julio 2021
Cantidad de posteos semanales en Facebook durante el periodo julio 2020 a julio
2021 (menos de 48/ 49 a 100/101 a 200/ mas de 200)
Cantidad de posteos semanales en Instagram durante el periodo julio 2020 a julio
2021 (menos de 48/ 49 a 100/101 a 200/ mas de 200)
Cantidad de historias destacadas en Instagram durante el periodo julio 2020 a julio
Actividad 2021 (menos de 48/ 49 a 100/101 a 200/ mas de 200)

Cantidad de tweets y retweets semanales durante el periodo julio 2020 a julio 2021
(menos de 48/ 49 a 100/101 a 200/ méas de 200)

Cantidad de vistas totales de los videos de Youtube de cada biblioteca durante el
periodo julio 2020 a julio 2021 (menos de 48/ 49 a 100/101 a 200/ mas de 200)
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Categoria  Indicadores

Cantidad de me gusta en los posteos de Facebook durante el periodo julio 2020 a
julio 2021 (menos de 100/ 101 a 300/301 a 500/ mds de 500)

Cantidad de me gusta en los posteos de Instagram durante el periodo julio 2020 a
julio 2021 (menos de 100/ 101 a 300/301 a 500/ mds de 500)

Cantidad de me gusta en los posteos de Twitter durante el periodo julio 2020 a julio
2021 (menos de 100/ 101 a 300/301 a 500/ mas de 500)

Cantidad de me gusta totales en los videos de Youtube (menos de 100/ 101 a 300/301
a 500/ mas de 500)
Cantidad de comentarios en los posteos de Facebook durante el periodo julio 2020 a
julio 2021 (menos de 100/ 101 a 300/301 a 500/ mds de 500)

Interaccién Cantidad de comentarios en los posteos de Instagram durante el periodo julio 2020
ajulio 2021 (menos de 100/ 101 a 300/301 a 500/ mas de 500)
Cantidad de comentarios en los posteos de Twitter durante el periodo julio 2020 a
julio 2021 (menos de 100/ 101 a 300/301 a 500/ mds de 500)
Cantidad de comentarios totales en los videos de la biblioteca en Youtube (menos
de 100/ 101 a 300/301 a 500/ mas de 500)

Cantidad de posteos de Facebook de la biblioteca compartidos durante el periodo
julio 2020 a julio 2021 (menos de 100/ 101 a 300/301 a 500/ mas de 500)

Cantidad de posteos de Instagram de la biblioteca compartidos durante el periodo
julio 2020 a julio 2021 (menos de 100/ 101 a 300/301 a 500/ mas de 500)

Cantidad de posteos de Twitter, retuiteados durante el periodo julio 2020 a julio
2021 (menos de 100/ 101 a 300/301 a 500/ mas de 500)

Instagram: menos de 1/ entre 1,01y 4,99 / mas de 5/ no se mide porque no es medio
propio

Facebook: menos de 0,99/ entre 1y 4,99 / mas de 5/ no se mide porque no es medio
propio

Twitter: menos de 0,99/ entre 1y 4,99 / mas de §/ no se mide porque no es medio
propio

Engagement

YouTube: menos de 0,99/ entre 1y 4,99 / mas de 5/ no se mide porque no es medio
propio

También aqui se emplearon procedimientos particulares para el calculo de algunos de
los indicadores. Para determinar el engagement de cada red social, se utiliz6 la calcu-
ladora en linea de la plataforma Phlanx (https://phlanx.com/engagement-calculator)
en su version gratuita. En aquellos casos en los cuales se detectd que la biblioteca
empleaba los medios de la universidad, no se realizd dicho calculo.

Cabe destacar que en aquellas instituciones cuya estructura funcionaba con modalidad
descentralizada bajo un modelo no coordinado, donde cada biblioteca posee su propio
sitio web o perfil en medios sociales, el relevamiento de datos fue realizado sobre los
documentos, sitio y medios sociales de la unidad de informacién identificada como
biblioteca o sede central.

Instrumentos para el andlisis de las politicas y/o planes de comunicacién externa
digital, y de la formacion profesional en comunicacién estratégica.

Todos los datos relevados mediante el analisis de los sitios web y los perfiles en
medios sociales, se complementaron con las respuestas pertinentes de las dos encues-
tas realizadas. Uno de los instrumentos fue enviado a la persona responsable de
cada biblioteca o sistema de bibliotecas, y el otro a uno de los colaboradores que
trabajan en la gestién de la comunicacion, y se logrd obtener el 100% de las res-
puestas. Para los responsables de cada biblioteca, la encuesta estructurada contd
con 24 preguntas cerradas y 9 abiertas. El cuestionario se dividié en tres secciones

doi: 10.34096/ics.i49.13086
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referidas a: informacién profesional personal, gestion de la biblioteca y gestién de la
comunicacién organizacional externa. Del mismo modo, la encuesta estructurada a
los colaboradores, conté un total de 37 preguntas, 27 de ellas cerradas y 10 abiertas.
Se dividio el cuestionario en cinco secciones: datos profesionales personales, gestién
de la comunicacién organizacional externa, gestién de las redes sociales y gestion
del correo electroénico.

Resultados y discusion

Politicas y planes estratégicos y/o de comunicacién

Tras haber interrogado a los responsables de las bibliotecas acerca de la instauracién
de politicas de comunicacion, se constat6é que mas del 50% de ellos (57,1%) adujeron
no haber redactado dichas politicas.

En consonancia, al consultar a los colaboradores encargados de la tarea comunica-
tiva sobre el establecimiento de planes estratégicos de comunicacién organizacional
externa, la mayoria de ellos (64,3%) respondi6 afirmativamente.

Cabe resaltar que la mayor parte de las bibliotecas poseen planes estratégicos generales
que engloban metas de comunicacién, sin embargo, inicamente algo mas de la mitad de
ellas manifestd contar con planes estratégicos de comunicacion organizacional para alcan-
zar los objetivos delineados en el mencionado plan general. Asimismo, tal como se indic6
previamente, menos de la mitad de las bibliotecas ha redactado politicas de comunicacion.

Este panorama contrasta con lo manifestado por autores como Ruiz Balza y Aphal
(2011) y Aravena Derpich (2007), quienes sostienen que todo plan debe surgir de una
decisién politica. En esta linea argumentativa, las politicas anteceden al desarrollo
de los planes y programas. En otras palabras, la mayoria de las bibliotecas establece
objetivos de comunicacién en sus planes estratégicos generales, pero no planifica
cémo llevarlos a cabo. Por otro lado, aquellas bibliotecas que efectivamente si los ela-
boran para cumplir con tales propésitos, los disefian sin contar con un marco politico
previo que los respalde. Ademas, existe una minoria que planifica la comunicacién
organizacional de manera intuitiva, es decir, sin politicas de comunicacién ni planes
estratégicos. Estas observaciones coinciden con las realizadas por Siez Fernandez
(2014), quien en su analisis interno de la unidad de informacién, identificé como
una debilidad la “carencia de un plan de comunicacion externa de la biblioteca (s6lo
acciones aisladas)” (p. 58). Por su parte, en consonancia con este diagndstico, Luceri
(2015) plantea una serie de reflexiones e ideas en torno a la necesidad de implemen-
tar planes estratégicos de comunicacién externa en estas unidades de informacion.

La literatura especializada examinada para este estudio sostiene que, a partir de la
implementacion de un plan estratégico general, se derivaran planes a largo, media-
no y corto plazo, que deben ser ejecutados para llevar a cabo los distintos procesos
organizacionales, entre ellos el proceso comunicativo (Aljure Saab, 2015).

Planificacién de la comunicacién organizacional externa digital

A partir de las encuestas efectuadas a los colaboradores encargados de la gestion de
la comunicacién organizacional externa digital, se desprenden datos de interés en
relacidn a las practicas que llevan a cabo. Se destaca que mas del 50% de los encuesta-
dos (57,1%) no realiza un diagndstico previo de la comunicacién organizacional antes
de emprender el disefio de un plan de esta naturaleza. Ahora bien, al consultarles
sobre la planificacién de la comunicacién organizacional, mas de la mitad respondid
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afirmativamente (57,1%), divididos en un 50% que sostiene que parte de ella se plani-
fica, mientras que el resto se realiza de manera improvisada, y un 7,1% (representado
por una unica biblioteca) que asegura proyectar toda la comunicacién organizacional.
En contraste, el 42,9% manifesté que no se planea y que se lleva a cabo conforme
surgen las necesidades.

Ademais, resulta evidente que no es comiin realizar diagnésticos previos, dado que més
de la mitad de los encuestados indicé no llevar adelante este proceso. Este hecho plantea
el interrogante acerca de los fundamentos en los cuales se basa la planificacién. De esta
manera, no se cumple con la secuencia légica que autores como Aljure Saab (2015) y
Capriotti Peri (2021) recomiendan seguir, que implica tener una clara comprensién de
la situacién actual de la comunicacién en la organizacién, definir los objetivos a alcanzar
(hacia dénde se desea llegar) y, por tltimo, disefiar los medios para lograrlos. En ese
sentido, Luceri también hace referencia a esta situacién en las conclusiones de su investi-
gacidn en el dambito de las bibliotecas, cuando resalta que “no se han detectado politicas
escritas o planes que sustenten y guien las acciones promocionales” (Luceri, 2015: 56).

Prdcticas en relacion a los sitios web de las bibliotecas

Con el propésito de analizar las practicas de comunicacién organizacional externa
digital implementadas en los sitios web pertenecientes a las bibliotecas que conforman
la red BUCOC, se llevd a cabo una primera etapa de relevamiento de informacién.
En primer lugar, se recopilaron datos acerca del tipo de sitio web que cada biblioteca
posee, y se diferencid entre aquellos que cuentan con un sitio propio y aquellos cuyas
péginas se encuentran alojadas dentro del sitio oficial de la universidad a la que estan
adscritas. Posteriormente, se intentd determinar la forma en la cual los usuarios y
las usuarias acceden a ellos. Los resultados revelaron que solamente el 28,6% de las
bibliotecas cuentan con un sitio web propio, mientras que el restante 71,4% dispone
de una pagina en el sitio oficial de su universidad. Otro dato relevante es que casi la
totalidad (92,9%) exhibid un disefio responsivo, lo cual implica que su acceso desde
diferentes dispositivos se realiza de manera fluida y sin dificultades.

» Acceso al sitio o pagina

Asimismo, se considerd el niimero de clics necesarios para que un usuario o una
usuaria acceda al sitio de la biblioteca a través del portal de la universidad (grafico 1).

Grafico 1: Cantidad de clics desde la web de la universidad hasta la seccién de la biblioteca
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Se constaté que el 57,1 % de los sitios podian ser accedidos con tan solo un clic, lo
que implica que el la biblioteca se encuentra visiblemente disponible desde la pagi-
na inicial de la universidad. El 35,7 % de los casos requeria dos clics para el acceso,
mientras que una minoria (7,1 %) permitia el ingreso recién después del tercer clic. Cabe
destacar que en los casos en los cuales se necesitaban dos o tres clics para acceder (42,8
% en total), se observé que la ruta disefiada para encontrar la biblioteca implicaba cierta
capacidad de imaginacién por parte del usuario o de la usuaria para comprenderla.
Esto se debe a que el primer clic de acceso ha sido designado de diversas formas, como
“Extensi6én~, “Institucional”, “Oferta académica~», “Medios y cultura” y “Mend~. Solo
después de ingresar en estos enlaces se encontraba la opcién para dirigirse hacia la
biblioteca.

» Posicionamiento SEO- Buscabilidad

Se observé que la gran mayoria de las bibliotecas (92,86%) aparecieron en los tres
primeros lugares de los resultados de btsqueda, con la excepcién de una que no se
encontro en la primera pagina.

Es importante destacar que un porcentaje reducido de bibliotecas (cuatro de catorce)
cuentan con un sitio web propio. Sobre este tema, los autores Pérez Pulido y Herrera Mori-
llas (2006) recomiendan que las bibliotecas dispongan de paginas web independientes y
resaltan la importancia de mantener una conexién directa con la institucién a la que sirven.

A pesar de esto, la mayoria de los sitios web analizados presentan un buen posiciona-
miento en términos de SEO, posiblemente debido al efecto de la visibilidad de la uni-
versidad a la que pertenecen y a las estrategias de SEM que suelen ser implementadas.

» Informacion basica disponible dentro del sitio web

Mas del 50% de las bibliotecas (57,1%) carecen de un logotipo distintivo que las iden-
tifique y no han compartido en sus sitios web la misién y visién de la organizacion
(grafico 2). Seguin la literatura especializada, esta falta de identidad organizacional y
de comunicacién de la misidn y visién afectaria la imagen de estas bibliotecas ante
la comunidad a la que pertenecen. Autores como Capriotti Peri (2009), Pérez Pulido
y Herrera Morillas (2006), Gémez Hernandez (2002) y Carrién Gutiez (1987) han
planteado la importancia de contar con un logotipo propio y comunicar la misién y
visién organizacionales para mantener una identidad sélida.

Gréfico 2. Informacién basica disponible
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En cuanto a la informacién disponible en los sitios web, el 100% de las bibliotecas
proporciona informacién sobre los dias y horarios de atencién, asi como los medios
de contacto disponibles. Ademas, el 92,9% ofrece acceso directo al catélogo. Se destaca
que el 21,4% no brinda informacién detallada sobre los servicios que se ofrecen, lo
cual representa a tres bibliotecas del total de la poblacién analizada.

Ademds, se observo que el 57,1% de las bibliotecas no ofrece contacto a través de
WhatsApp en sus sitios web o en redes sociales. Asimismo, el 35,7% de las bibliotecas
no ha proporcionado enlaces directos a sus perfiles desde el portal institucional.

» Actualizacion web

En relacion con este aspecto se encontraron diversas realidades, pero en general, la mayo-
ria de las bibliotecas pertenecientes a la red BUCOC llevé a cabo actualizaciones duran-
te el periodo de estudio (doce de catorce instituciones), excepto dos que no realizaron
modificaciones (14,3%). Por su parte, la mitad de las instituciones analizadas llevo a cabo
actualizaciones con frecuencia: el 28,6% realizd entre once y quince, mientras que el 21,4%
realizd entre seis y diez. Por otro lado, el 35,7% realizd cinco modificaciones o menos en
sus sitios (grafico 3). En relacién a este tema, el autor Codina Bonilla (2005) sostiene que
la actualizacién de un sitio web por parte de una organizacién constituye un indicador
de su calidad.

Gréfico 3. Cantidad de modificaciones/cambios realizados en el sitio web de cada biblioteca
durante el periodo 01-07-2020 al 31-07-2021
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» Usabilidad y accesibilidad del sitio

Se constat6 que ninguno de los sitios web de las bibliotecas analizadas, validados
mediante la herramienta TAW, alcanzaba un nivel de accesibilidad del 100%. Se regis-
tr6 una media de 104,79 errores por pagina inicial con un rango minimo de 8 y un
maximo de 460. Es importante mencionar que aquellos que presentaron pocos errores
(menos de 50) se caracterizaban por tener una estructura muy simple y proporcionar
escasa informacién (42,9%). Solo un 14,3% del total ofrecid un plugin de accesibilidad,
mientras que un 78,6% carecia de opcién multilingiie y un 92,9% no proporcionaba
un mapa del sitio para facilitar la navegacién.
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En el mismo sentido, Lafuente (2012) llega a la conclusién de que los sitios web de las
bibliotecas universitarias analizadas en su investigacion presentaban bajos niveles de
accesibilidad. Los resultados de este estudio corroboran dicha afirmacién, ademas de
revelar que la mayoria de las bibliotecas carecen de versiones en diferentes idiomas
y opciones de mejora, como la instalacién de plugins de accesibilidad. A su vez, estos
hallazgos no concuerdan con lo sostenido por Revilla Mufioz y Carreras Montoto
(2018), quienes afirman que un sitio web debe cumplir con todas las pautas del nivel
de adecuacién en todas sus paginas para garantizar la accesibilidad.

» Ofrecimiento de formacién de usuarios

Al analizar este aspecto, se observo que s6lo una minoria de las bibliotecas (35,7%) pro-
porciona una seccion de preguntas frecuentes o ayudas en sus sitios web. E1 79% (once en
total) carecen de mapas de los espacios, imigenes o videos que ofrezcan una experiencia
de recorrido virtual, asi como tampoco ofrecen visitas guiadas presenciales.

En cuanto a la oferta de capacitaciones y/o tutoriales para los usuarios, se observé
que menos de la mitad de las bibliotecas (42,9%) se involucran en estas actividades.
Sin embargo, un andlisis mas detallado revela que el 36% no ofrece ni capacitaciones
ni enlaces a seminarios web o tutoriales, mientras que el 21% ofrece ambas opciones,
otro 21% ofrece solo tutoriales y otro 21% sélo capacitaciones.

En este sentido, Luceri (2015) considera que las actividades de formacién de usuarios y las
visitas guiadas son herramientas poderosas para promover los servicios bibliotecarios. Sin
embargo, esta investigacion revela que, a pesar del contexto particular de la emergencia
sanitaria por COVID-19 y las medidas de aislamiento social impuestas por las autoridades
gubernamentales durante el periodo analizado, la gran mayoria de las bibliotecas estudia-
das no aprovech6 plenamente estos recursos virtuales casi obligatorios. Esto coincide con
las conclusiones de Gutiérrez y Castafo (2020), quienes informaron una escasa diversidad
de servicios y recursos ofrecidos por las bibliotecas argentinas durante ese periodo.

» Herramientas participativas

Gréfico 4. Herramientas participativas
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En relacion a la posibilidad de acceder a encuestas de opinién, formularios de con-
tacto, sugerencias y/o reclamos desde los sitios web de las bibliotecas, se observa que
un 64% de ellas (nueve de catorce) carece de estas opciones (grafico 4). Unicamente
una de las catorce unidades de informacién proporciona las tres posibilidades men-
cionadas. Esta falta de herramientas participativas para los usuarios y las usuarias
contrasta con la importancia que Luceri (2015) atribuye a escuchar sus opiniones. En
concordancia con esta idea, Pérez Pulido y Herrera Morillas (2006) destacan el valor
de medir los servicios ya ofrecidos y utilizar estas opiniones como base para el disefio
de otros nuevos, basandose en la experiencia del usuario. En este sentido, Gémez
Hernandez (2002) resalta especificamente en el caso de las bibliotecas universitarias,
la necesidad de contar con “instrumentos que fomenten y faciliten que los usuarios,
especialmente los estudiantes, realicen observaciones sobre los servicios” (p. 375).

Prdcticas de gestion de los medios sociales

Al consultar a las personas encargadas de la comunicacién organizacional externa digi-
tal sobre el establecimiento de objetivos y la planificacién de la comunicacién en los
medios sociales, una amplia mayoria (78,6%) respondid afirmativamente. Sin embargo,
aquellos que indicaron que no se planificaba en estos medios sociales explicaron que
las publicaciones se realizaban segtin las necesidades o por cada actividad realizada, lo
que guarda similitud con lo mencionado anteriormente sobre la planificacion intuitiva
o sobre la marcha por parte de las personas responsables de la gestion de la biblioteca
en cuanto a la planificacién estratégica de la comunicacién organizacional externa.

En cuanto a la temporalizacién de las publicaciones, la mayoria respondié que esta-
blecen un calendario, pero las frecuencias variaron considerablemente, desde publica-
ciones diarias, semanales, mensuales e incluso cuatrimestrales. En relacion al tipo de
contenido, se destacd la promocion de servicios, tutoriales, novedades bibliograficas,
recomendaciones de herramientas para btsquedas en catilogos y bases de datos,
asi como contenido humoristico o menos académico, sin que predominara uno en
particular. El 71,4% realiz iinicamente publicaciones organicas (gratuitas), mientras
que un 28,4% indico haber realizado publicaciones pagas en los medios sociales en
algunas ocasiones, segiin el objetivo establecido.

Cuando se les consultd si se realizaba algiin tipo de seguimiento de las publicaciones
en los medios sociales utilizados, el 57,1% respondi6 afirmativamente, principalmente
con fines estadisticos y para analizar qué tipos generaban mayor interés.

En general, las bibliotecas expresaron que planifican las publicaciones en los medios
sociales, pero no se observaron planes estratégicos especificos para estos medios ni
una conexién clara con los objetivos estratégicos de comunicacién. Ademas, no llevan
a cabo un seguimiento sistematico con el fin de evaluar los resultados y realizar modi-
ficaciones en el plan, en caso necesario. Esto también esté relacionado con la gestion
intuitiva mencionada anteriormente. En resumen, no se cumple con la planificacién
estratégica de los medios sociales, sugerida por autores como Moreno Molina (2019)
y Alexandre (2023), para adaptarse a posibles nuevos escenarios.

» Participacién

Analizados los perfiles en los medios sociales de cada una de las bibliotecas, de
acuerdo a la guia de criterios establecida, se observé que (grafico 5): la participa-
cidén en Facebook es del 100%, pero se observa que aproximadamente el 37,7% de las
bibliotecas no tiene un perfil propio en esta plataforma. En cuanto a Instagram, el
93% utiliza esta red social y s6lo una biblioteca no tiene perfil. De este porcentaje
se destaca que cuatro (equivalente al 30,8%) utilizan el perfil de la universidad
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en lugar de contar con uno propio. En relaciéon a Twizter, se observa que casi el
29% tiene perfil en esta red social, mientras que el 71% restante no lo utiliza. De
las cuatro bibliotecas que tienen cuenta en Twitter, el 75% cuenta con un perfil
propio, lo que equivale a tres instituciones. Respecto a YouTube, el 64,3% utiliza
esta plataforma de video y el restante 35,7% no lo utiliza. Entre las bibliotecas
que utilizan YouTube, se destaca que el 88,9% no posee un canal propio, mientras
que sélo una cuenta con su propio canal.

Se puede observar que casi todas las bibliotecas participan en Facebook e Instagram,
pero aproximadamente un tercio de ellas utiliza los perfiles de la institucién prin-
cipal. YouTube es una plataforma en la cual la mayoria de ellas intervienen, pero
casi todas lo hacen a través del canal institucional de la universidad.

Se destaca ademads, que casi todas las bibliotecas de la red utilizan Facebook como
medio social, seguido de cerca por Instagram,y en menor medida por los perfiles
en YouTube, mientras que muy pocas utilizan Twitter (grafico 5). Estos resultados
difieren de los obtenidos por Luceri (2015), quien indicé que la mayoria tenia
perfiles en Facebooky Twitter, sin mencionar perfiles en Instagram o YouTube. Es
importante tener en cuenta que Instagram fue lanzado en 2010y YouTube en 2005.
Ademais, se observa un crecimiento en comparacién con el nimero de bibliotecas
universitarias que tenian un perfil en Facebook, segin Laudano et al. (2016). Tam-
bién se ha mejorado el porcentaje de bibliotecas que conectan su sitio o pagina
web con sus perfiles en medios sociales, alcanzando un 64,3%, en comparacién
con el 47,8% reportado por las mencionadas autoras en su investigacion.

Gréfico 5: Cantidad de perfiles por medio social
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Se registraron las publicaciones segin el tipo de contenido en cada medio social
durante el periodo de observacién (julio de 2020 a julio de 2021). Se clasificaron en
tres categorias: publicaciones sobre servicios y recursos de la biblioteca, publica-
ciones blandas y otras publicaciones (solo para Facebook, Instagram y Twitter). Se
calculd el porcentaje vinculado con las actividades de la biblioteca en cada perfil con
el objetivo de establecer la proporcién sugerida por Moreno Molina (2019) de 80/20.
Este enfoque recomienda que el 80% de las publicaciones en medios sociales se cen-
tren en la curacién de contenidos relacionados con la actividad de la organizacidn,
y el 20% restante se dedique a promocionar servicios y dar a conocer novedades y
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recursos. Para las bibliotecas universitarias, el 80% se refiere a contenido que genere
comunidades con los usuarios y las usuarias, publicaciones institucionales y blandas,
temas de interés como estilos de citacion, acceso abierto y derechos de autor. El 20%
restante se deberia destinar a promocionar servicios y dar a conocer novedades y
recursos de la biblioteca.

Tabla 3. Porcentaje de publicaciones relacionadas con los servicios y novedades de la biblio-
teca por medio social

Biblioteca Porcentaje en Regla 80/20 Regla 80/20
Facebook Instagram YouTube
1 80 79 No posee perfil
2 81 91 No posee perfil
3 97 91 No posee perfil
4 52 50 No posee pefrfil
s 68 65 No posee perfil
6 100 o No posee pefrfil
7 100 o No posee perfil
8 67 75 50
9 63 68 No posee perfil
10 94 64 No posee perfil
11 42 54 26
12 100 100 No posee perfil
13 53 4 29
14 74 65 61

Como se observa en la tabla 3, los resultados no responden a lo sugerido por Moreno
Molina (2019) sobre la proporcién de los tipos de publicaciones y el 100% no lo cum-
ple; casi todas superan ampliamente el 20% recomendado para publicaciones sobre
recursos, servicios y novedades de la biblioteca. En el caso de Twitter e Instagram, se
observa que algunas bibliotecas no poseen perfiles en esos medios sociales.

También se calcul6 la cantidad de publicaciones semanales que cada biblioteca realizé
durante el mismo periodo (julio 2020-julio 2021) en sus medios sociales o en los de la
universidad. Se contabilizaron 56 semanas en total durante ese lapso de tiempo (tabla 4).

Tabla 4 Promedio de publicaciones semanales de cada biblioteca por medio social - en el
muro durante el periodo relevado.

Biblioteca  muro de Facebook muro de Instagram Tweets y retweets Videos
1 0,55 4,41 2,11 0,05
2 0,68 1,02 0,25 0,02
3 1,91 1,09 0,75 0,36
4 0,13 1,06 no posee perfil 0,02
5 0,02 no posee perfil no posee perfil 0,02
6 0,02 no posee perfil no posee perfil  no posee perfil
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0,32 0,70 no posee perfil 0,05
8 2,30 3,30 no posee perfil 0,04
9 0,05 0,07 0,04 no posee perfil
10 0,57 0,59 no posee perfil  no posee perfil
1 0,29 0,59 no posee perfil  no posee perfil
12 1,05 0,96 no posee perfil 0,04
13 0,39 0,36 no posee perfil 0,02
14 6,36 0,04 no posee perfil  no posee perfil

La mayoria de las bibliotecas pertenecientes a la red BUCOC exhiben una limitada
participacién en los medios sociales objeto de analisis. En especifico, en la plataforma
de Facebook, el 28% lleva a cabo entre una y dos publicaciones por semana, en tanto
que un 72% no alcanza a efectuar una publicacién semanal. Tan solo una biblioteca
registra un promedio semanal de seis. Por otro lado, en Instagram, el 36% realiza entre
una y cuatro publicaciones semanales, mientras que un 64% no alcanza a publicar una
vez. Es importante destacar que una de las instituciones relevadas no tuvo presencia
en Instagram y otra no publicé durante el periodo examinado. En relacién a Twitter,
el 71% de las bibliotecas no emplea esta plataforma mientras que un 29% si lo hace.
De ese porcentaje, ninguna de las instituciones relevadas publica una vez por semana.

Por tltimo, en lo que respecta a YouTube, un 36% no hace uso de esta plataforma
y el 64% restante efectiia publicaciones de manera escasa, a razén de un video cada
seis meses o incluso con una menor periodicidad. Tan solo una biblioteca publicd
mas de un video al mes durante el periodo considerado. Los resultados obtenidos
demuestran que se presentan perfiles con una baja actividad en los medios sociales
estudiados con una frecuencia reducida de publicaciones y una orientacion hacia la
difusién de anuncios en lugar de la generacién de comunidades.

No obstante, es recomendable establecer una frecuencia de publicaciones equilibrada
y constante, a fin de evitar la aparicién de perfiles desactualizados. De acuerdo a los
resultados expuestos, cabe sefialar que se observa una mayor actividad en Instagram
en comparacién con Facebook. En tal sentido, hallazgos previos han llegado a resul-
tados semejantes en este ambito de estudio (Laudano et al., 2016; Garraza, 2021).

Publicaciones segtin el origen del contenido

Se contabilizaron las publicaciones en cada medio social, de acuerdo al origen del con-
tenido y se dividieron en tres tipos: publicaciones de elaboracién propia, publicaciones
institucionales (de otras éreas de la universidad) y externas a la universidad. En cada uno
de los medios sociales, se realizé el calculo del porcentaje de estos tipos de publicaciones.

En el caso de Facebook, el 86% del total de bibliotecas, publicé mas del 50% de conte-
nido de elaboracién propia en este medio social, durante el periodo estudiado. Otro
dato es que para el 36% de las bibliotecas, el 100% de sus publicaciones en Facebook
fueron de elaboracién propia, aunque se realizaron muy pocas en este periodo (entre
una y dieciocho solamente). En cuanto a Instagram, el 86% de las (doce instituciones)
realiz6 més del 68% de publicaciones de elaboracién propia. Para el 21% de las biblio-
tecas, el 100% de sus publicaciones fueron de contenido propio, mientras que el 14%
de ellas no realizé ninguna publicacién de elaboracién propia. Respecto a Twitter, el
71% de las bibliotecas no utiliza este medio social.
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En la plataforma YouTube, para el porcentaje de bibliotecas que utiliza este medio
social (64%), mas del 67% de sus videos son publicaciones propias. Y para el 78%
de ellas, ese tipo de publicaciones constituyen el 100%. La cantidad producida en el
periodo estudiado oscila entre uno y tres. S6lo una biblioteca subié veinte videos
propios en el mismo lapso temporal.

En conclusién, se observa que las bibliotecas elaboran -en su mayoria- contenidos
para Facebook e Instagram, y muy poco o casi nada para publicar en Twitter y YouTube.

» Interaccion con los seguidores

En términos de interaccion en los medios sociales, se observan patrones diversos en cada
plataforma analizada. En Facebook, se constata que el 43% de las bibliotecas no recibe
comentarios en sus publicaciones, presentando un maximo de 31 en todo el afio. Solo
dos bibliotecas superan los 15 comentarios en total, mientras que el resto registra menos
de 15 en todas las publicaciones del periodo examinado. En cuanto a los “me gusta», dos
bibliotecas cuentan con mas de 500 reacciones en sus publicaciones, mientras que el 71%
obtiene menos de 100. El promedio de interacciones por publicacién oscila entre 0.6 y 11.

En relacidn a Instagram, el 36% de las bibliotecas recibe menos de 4 comentarios en
sus publicaciones, con un méximo de 479 en todo el afio. La mayoria obtiene menos
de 20 comentarios en todas las publicaciones y en cuanto a los “me gusta~, algunas
carecen de ellos, mientras que otras registran entre 300 y 1000. El promedio de inte-
racciones por publicacién varia entre 12 y 119.

En Twitter, solo una biblioteca recibe comentarios en sus publicaciones, mientras que
en términos de “me gusta”, también una institucion obtiene 92 reacciones, mientras
que las demds cuentan con menos de 50 0 20. La mayoria de las bibliotecas registra
menos de 2 interacciones durante el periodo analizado.

En el caso de YouTube, la cantidad de visualizaciones varia: el maximo es de mas de
800 y el minimo de menos de 50 visitas. En cuanto a los “me gusta~, se observa un
rango mas reducido, con un maximo de 36 y un minimo de 1. Algunas bibliotecas
presentan solo 2 visualizaciones, y la mayoria registra menos de 10. El promedio de
interacciones por publicacion varia entre 22 y 452.

En resumen, los resultados muestran una diversidad en los niveles de interaccién en
los medios sociales analizados. Facebook e Instagram presentan un mayor grado de
participacion, con variaciones en la cantidad de comentarios y “me gusta~. En Twitter,
la interaccidn es mas limitada, con una sola biblioteca que recibe comentarios y “me
gusta~. Por altimo, YouTube muestra una cantidad variable de visualizaciones y “me
gusta~, con promedios diversos de interacciones por publicacién. Estos hallazgos revelan
la importancia de implementar estrategias efectivas para fomentar la participacién de
los usuarios en las publicaciones de las bibliotecas en los diferentes medios sociales.

Cdlculo de Engagement

El engagement, o nivel de compromiso e interaccién de la audiencia con el contenido y
perfil de una biblioteca en los medios sociales, se evalud a partir de la utilizacién de la
herramienta web Phlanx (https://phlanx.com/engagement-calculator-manager). En el caso
de Facebook, el 36% de los perfiles no fue calculado debido a que no era el perfil propio o
no poseia perfil. Entre los nueve perfiles medidos, solo el 11% de las bibliotecas superd
ligeramente el minimo de engagement sugerido, mientras que el 33% tuvo un valor de
0. E189% no alcanzo el minimo de 0.5% sugerido para esta plataforma (Navarro, 2018).



ISSN 1514-8327 (impresa) / ISSN 1851-1740 (en linea)

108 Informacion, cultura y sociedad /49 (diciembre 2023) [91-114] MaRIELA RODRIGUEZ
doi: 10.34096/ics.i49.13086

En Instagram, el 36% de los perfiles no fue calculado debido a la misma situacién
enumerada previamente. Entre los nueve perfiles medidos, el 78% de las bibliotecas
superd el minimo de engagement sugerido del 1% para esta plataforma, y una de
ellas mostrd notable éxito (Navarro, 2018). El 22% no alcanzé este umbral minimo.

En Twitter, el 79% de los perfiles no calculado debido a que no era el perfil propio o
no poseia perfil. Entre las cinco bibliotecas que fueron medidas, ninguna alcanzé el
minimo de engagement sugerido y se encontraron considerablemente por debajo de
dicho umbral, con menos del 0.5%.

En YouTube, el 93% de los perfiles no fue calculado debido a que no era su canal propio.
La tinica biblioteca que posee su propio canal superd ampliamente el minimo del 1%
sugerido para el engagement en esta plataforma (Navarro, 2018).

En relacién a la interaccién y al porcentaje minimo de nivel de compromiso sugerido
por la literatura especializada, se observa una participacion escasa e incluso nula en
algunos perfiles por parte de los seguidores en las publicaciones de las bibliotecas
en los diferentes medios sociales. Solo en algunos casos se observa una mejora en la
cantidad de interacciones en Instagram. Estos hallazgos coinciden con los resultados
de investigaciones previas realizadas por Luceri (2015), Laudano et al. (2016) y Garraza
(2021), que también sefialan esta falta de participacion.

Asi, se retoma la discusion sobre la importancia de generar contenido que promueva
la comunicacién bidireccional y motive a los usuarios a convertirse en seguidores
entusiastas de la biblioteca, como enfatiza Moreno Molina (2019). Es fundamental
evaluar el contenido publicado para construir una comunidad de usuarios compro-
metidos con los valores de la biblioteca.

Formacién previa y continua en comunicacion organizacional de los responsables de
las bibliotecas

El 50% de los responsables de bibliotecas de la red BUCOC poseen un titulo de Licencia-
tura en Bibliotecologia y Documentacion, mientras que el 35,7% tiene una Tecnicatura en
Bibliotecologia. La gran mayoria de ellos (92,8%) posee titulos adecuados para la gestion
de bibliotecas, y solo el 7,1% (una persona) tiene un titulo de Licenciatura en Economia.

Al preguntar a los profesionales de bibliotecologia si su plan de estudios incluia alguna
materia relacionada con la comunicacién organizacional, un gran porcentaje (41,7%)
respondid negativamente. El 33,3% indic6 haber tenido alguna materia especifica en
su plan de estudios, y el 25% restante solo recibi6 algunos contenidos dentro de otras
materias. Al sumar los porcentajes de aquellos que no tuvieron ninguna materia y
los que solo tuvieron algunos contenidos relacionados con la gestién, se observa que
més de la mitad de los responsables de la gestién en estas bibliotecas carecen de
formacién previa en comunicacién organizacional externa.

Es notable la escasa formacién profesional relacionada con la comunicacién estratégica
organizacional, a pesar de la importancia que se le otorga a la comunicacién en las
organizaciones, tal como lo destacan autores como Andrade (2002), Scheinsohn (2018)
y Capriotti Peri (2021). Ademas, distintas agrupaciones profesionales e institucionales
de la bibliotecologia a nivel internacional, como la European Council of Information
Associations (ECIA) (2004) y la Red de Bibliotecas Universitarias Espafiolas (2021),
reconocen la necesidad de la formacién en esta area. En una linea similar, Barberena
Blasquez y Carrién Rodriguez (2003) ponen de relieve la comunicacién como uno de los
cuatro atributos esenciales que los nuevos profesionales en el campo de la bibliotecolo-
gia deben considerar, en conjunto con competencias en gestion, liderazgo y tecnologia.



ISSN 1514-8327 (impresa) / ISSN 1851-1740 (en linea)

Gestion estratégica de la comunicacién organizacional externa ...[91-114] ———Informacion, cultura y sociedad /49 (diciembre 2023) 109
doi: 10.34096/ics.i49.13086

En consonancia con esta perspectiva, Barceld Hidalgo (2021) sostiene la misma premisa
en cuanto a su relevancia en los contextos digitales de los medios sociales.

Formacién previa y continua en comunicacion organizacional de los colaboradores de
las bibliotecas

La formacién previa y continua en comunicacion organizacional de los colaboradores
de las bibliotecas es un aspecto de gran relevancia. Se observa que el 57,1% de los
responsables de dichas instituciones no ha recibido capacitacién formal, mientras que
el 42,9% menciona haber recibido en dreas como gestién de la comunicacion, redes
sociales y marketing institucional.

La importancia de la formacién continua en comunicacion organizacional es amplia-
mente reconocida, con un 78,6% que la considera relevante y un 57,1% que la percibe
muy importante. En términos de dreas de interés, se destaca el marketing digital y
redes sociales por parte del 57,1%, seguido de la gestién de la comunicacién por el
21,4%, v las relaciones puablicas por el 7,1%. Algunos también mencionan el interés
en aplicaciones para bibliotecas y liderazgo.

Grafico 6. Formacion de los colaboradores en comunicacion organizacional

Si realizo
50%

No realizé
50%

s Sirealizd = No realizd

Por otro lado, la formacién previa de los colaboradores en comunicacién organi-
zacional es diversa, con un 49,5% de Licenciados en Bibliotecologia y Técnicos en
Bibliotecologia, y el resto proveniente de areas como Filosofia, Ciencias Sociales y
Administracién de Empresas. Solo una persona no tiene educacién superior.

En tal sentido, resulta llamativo que el 50% de los colaboradores carece de especia-
lizaciones o capacitaciones en comunicacién organizacional (grafico 6). De aquellos
que si se han capacitado, el 71% lo ha hecho en marketing digital y redes sociales,
mientras que solo el 28,6% ha realizado estudios en comunicacion organizacional.

En general, se observa una falta de formacion en gestién estratégica de la comunica-
cién organizacional, especialmente entre los colaboradores encargados de esta tarea,
a excepcion de aquellos que forman parte del area de comunicacion institucional de la
universidad. Esto contrasta con las recomendaciones de diversos autores e institucio-
nes que manifiestan la importancia de capacitar a los responsables de la comunicacién
organizacional en aspectos como el establecimiento de objetivos comunicacionales, el
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disefio y evaluacion de estrategias, y el desarrollo de tacticas. Asimismo, se destaca la
necesidad de incorporar estas competencias en las carreras de bibliotecologia segin
diversos estudios (Do Amaral, 2013; Minera Torres, 2013; Barcel6 Hidalgo, 2021).

En cuanto al perfil profesional necesario para gestionar la comunicacion organizacio-
nal de la biblioteca, la mayoria considera que se requiere formacién en dicha area a
nivel de grado, seguido de conocimientos en disefio grafico, manejo de redes sociales y
marketing. También se menciona la importancia de contar con saberes vinculados a las
relaciones publicas, publicidad, nuevas tecnologias y experiencia de usuarios. Un 28,6%
también destaca la necesidad de ser bibliotecario o tener formacién en bibliotecologia.

Conclusiones

Resulta necesario fomentar la instauracién de politicas y estrategias de comunicacién,
junto con la formulacién de planes concretos, a fin de facilitar una gestion integral y
eficaz de la comunicacién organizacional externa en el entorno digital de las bibliote-
cas universitarias pertenecientes a la red BUCOC, con especial hincapié en la gestién
de los medios sociales como componentes fundamentales en este proceso.

En relacién a las practicas de comunicacién organizacional externa digital que realizan
dichas bibliotecas, casi la totalidad de ellas comunican haciendo foco en la promocién
de los servicios, y en menor proporcién, para fomentar las relaciones piblicas con
sus usuarios y usuarias reales y potenciales. Este estudio ha proporcionado, ademas,
evidencias de que mas de la mitad de estas bibliotecas carece de una identidad orga-
nizacional, un logotipo propio que las identifique, sin dejar de mencionar que no se
comparten ptblicamente la misién y visién organizacionales. Esto iria en detrimento
del posicionamiento de su imagen institucional dentro de la comunidad universitaria.

Ademis, los hallazgos encontrados demuestran que la gran mayoria de las bibliotecas
de esta red posee perfiles casi sin movimiento en algunos medios sociales, ya que se
observan en los muros de esas cuentas publicaciones intermitentes que, en muchos
casos fueron utilizadas como tablén de anuncios o novedades de servicios ofrecidos.

Lo expresado anteriormente, se relaciona con aquello detectado sobre el incumpli-
miento del porcentaje sugerido por especialistas como Moreno Molina (2019) en
cuanto a la proporcidn del 8o0/20 para la publicacién de los contenidos. Segun el
mencionado autor, el 80% deberian ser contenidos relacionados con la actividad biblio-
tecaria o institucional y/o generacién de comunidad con los usuarios y las usuarias, y
s6lo el 20% dedicarlo a promocién de los servicios, recursos y otras cuestiones como
cambios de horarios, novedades bibliograficas, etc.

Otra caracteristica constante ha sido que las publicaciones de las bibliotecas poseen
muy baja interaccion por parte de los usuarios; sin comentarios, sin “me gusta». Como
consecuencia, se torna relativo el cumplimento del objetivo de los medios sociales de
crear “redes” sociales, de crear comunidad. Gestionar los medios sociales institucio-
nales implica un esfuerzo que se ve poco recompensado en términos del insuficiente
alcance aqui observado.

Se concluye que la falta de formacién profesional previa y continua de los respon-
sables de las bibliotecas y del personal encargado de la comunicacién organizacio-
nal externa digital en la red BUCOC podria estar relacionada con las deficiencias
en la planificacién estratégica. La capacitacidén se ha centrado principalmente en el
aprendizaje del manejo de medios sociales, disefio grafico y marketing digital, sin
abordar de manera suficiente los aspectos relacionados con la gestion estratégica de
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la comunicacién organizacional. Ademas, se observa que este tema no se considera
en las capacitaciones futuras, lo que contribuye a perpetuar las carencias en la pla-
nificacion y ejecucién de esas actividades.

En relacién a la comunicacién realizada a través de los sitios web institucionales,
seria oportuno resignificarlos para mejorar su transformacién futura, y que dejen
de ser algo aislado, mera extension de la biblioteca fisica, sino que se relacionen con
los medios sociales en los que éstas participan y con otros canales de comunicacién
utilizados. Seria conveniente tener presente la necesidad de centrarse en el disefio
universal y en ajustes razonables tanto de los sitios web de las bibliotecas, como de
los productos digitales, incluidas las publicaciones en medios sociales.

La continua y veloz evolucién de las TIC, si bien exige un analisis peridédico con el
objetivo de identificar nuevas plataformas y herramientas, no debe realizarse sin dejar
de justipreciar los verdaderos beneficios para la biblioteca y sus usuarios y usuarias,
en razon del gran esfuerzo en recursos de todo tipo que implica la gestién de nuevos
canales de comunicacidon organizacional. También se hace sumamente necesario el
analisis y evaluacién continuos de los errores y aciertos en la comunicacién bibliote-
caria, de manera tal de ensamblar lo planificado con lo emergente.

Finalmente, los resultados obtenidos en esta investigacién podrian ampliarse con
estudios suplementarios, o con anlisis adicionales de corte mas cualitativo, que per-
mitan profundizar en alguno de los aspectos relacionados, y en definitiva, posibiliten
el desarrollo de nuevos conocimientos en el area disciplinar de la bibliotecologia, por
ejemplo vinculados al analisis de la relacion entre los contenidos de las publicaciones
en los medios sociales que las bibliotecas realizan y las interacciones; estudios de
usuarios sobre la opinién/percepcién de como comunican las bibliotecas universi-
tarias en los medios sociales, e investigaciones especificas sobre la accesibilidad y
usabilidad de los sitios web de dichas instituciones, entre otros.
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