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Resumen  

En el contexto digital actual, las valoraciones y reseñas en línea se han 
consolidado como una fuente relevante de información para analizar la percepción de 
los servicios públicos, extendiendo su influencia al ámbito de las bibliotecas. 
Plataformas como Google Maps permiten a las personas usuarias expresar opiniones 
sobre distintos aspectos de estos espacios, generando datos que pueden ser utilizados 
para evaluar la interacción entre usuarios, usuarias e instituciones. Este estudio 
presenta un análisis cuantitativo comparativo de las valoraciones y reseñas en Google 
Maps de las principales bibliotecas públicas autonómicas en España durante el 
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periodo comprendido entre el 1 de julio de 2015 y el 30 de junio de 2025. La 
metodología aplicada se basa en el uso de los indicadores Review Through Ratio (RTR) 
y Answered Review Through Ratio (ARTR), que permiten examinar la relación entre 
valoraciones, reseñas y respuestas institucionales. Los resultados muestran niveles 
elevados de satisfacción general y una participación significativa de las personas 
usuarias en forma de reseñas textuales, aunque con diferencias entre bibliotecas. 
Además, se observa una notable variabilidad en la tasa de respuesta institucional, con 
un número reducido de bibliotecas que concentran niveles elevados de interacción 
frente a otras que no presentan respuestas. Estos resultados ponen de manifiesto la 
utilidad de los indicadores propuestos para el análisis comparativo de reseñas y 
evidencian la necesidad de profundizar en el estudio de la interacción institucional en 
entornos digitales. 
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Abstract  

In the current digital context, online ratings and reviews have become a relevant 
source of information for analyzing the perception of public services, extending their 
influence to the field of libraries. Platforms such as Google Maps allow users to 
express their opinions about different aspects of these spaces, generating data that 
can be used to evaluate the interaction between users and institutions. This study 
presents a comparative quantitative analysis of ratings and reviews on Google Maps 
for the main public regional libraries in Spain during the period from July 1, 2015 to 
June 30, 2025. The methodology is based on the use of the indicators Review Through 
Ratio (RTR) and Answered Review Through Ratio (ARTR), which allow examining 
the relationship between ratings, reviews, and institutional responses. The results 
show high levels of overall satisfaction and significant user participation in the form 
of textual reviews, although differences between libraries are observed. In addition, 
there is notable variability in the institutional response rate, with a small number of 
libraries concentrating high levels of interaction, while others do not provide any 
responses. These findings highlight the usefulness of the proposed indicators for the 
comparative analysis of reviews and point to the need for further research on 
institutional interaction in digital environments. 
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1.  Introducción  

En los últimos años, las plataformas digitales han consolidado nuevos 
espacios de interacción entre las instituciones y sus personas usuarias, en los 
que las valoraciones y reseñas en línea desempeñan un papel cada vez más 
relevante. En el ámbito de las bibliotecas, estas plataformas permiten a las 
personas usuarias expresar públicamente su experiencia en relación con los 
servicios, las instalaciones o la atención recibida, generando un volumen 
creciente de información accesible y persistente en el tiempo.  

El análisis de estas valoraciones ha comenzado a atraer la atención de la 
investigación bibliotecaria, especialmente en relación con su potencial como 
herramienta para evaluar la percepción del servicio. Diversos estudios han 
examinado las reseñas publicadas en plataformas como Google Maps en 
contextos específicos, mostrando que estas opiniones reflejan tanto niveles 
elevados de satisfacción como críticas relacionadas con aspectos concretos del 
funcionamiento de las bibliotecas.  

No obstante, la mayor parte de estas investigaciones se ha desarrollado a 
partir de estudios de caso centrados en una única ciudad o institución, lo que 
limita la posibilidad de identificar patrones comparativos entre diferentes 
contextos (Borrego, Comalat Navarra 2021; Ayub, Ganaie 2023). En 
consecuencia, existe todavía una escasez de trabajos que analicen de forma 
sistemática las valoraciones y reseñas de bibliotecas desde una perspectiva 
comparativa, permitiendo examinar posibles diferencias en la participación de 
las personas usuarias y en las estrategias de respuesta institucional. 

En esta línea, investigaciones previas han propuesto indicadores como el 
Review Through Ratio (RTR) y el Answered Review Through Ratio (ARTR) para 
analizar la relación entre valoraciones, reseñas y respuestas institucionales en 
bibliotecas públicas (Rodríguez-Rodríguez 2023). Sin embargo, la aplicación de 
estos indicadores se ha limitado hasta el momento a contextos locales, lo que 
hace necesario ampliar su uso a muestras más diversas que permitan evaluar su 
comportamiento en diferentes entornos.  

El presente estudio aborda esta limitación mediante el análisis 
comparativo de las valoraciones y reseñas publicadas en Google Maps de las 
principales bibliotecas públicas de las comunidades autónomas de España. El 

https://dx.doi.org/10.5557/IIMEI16-N31-099112%20IIMEI16-N31-099112
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periodo analizado comprende diez años, desde el 1 de julio de 2015 hasta el 30 
de junio de 2025, lo que permite observar patrones consolidados de 
participación de las personas usuarias y de interacción institucional en esta 
plataforma.  

El objetivo general del estudio es analizar de forma comparativa la 
participación de las personas usuarias y la interacción institucional en las reseñas 
de Google Maps de las bibliotecas centrales autonómicas en España mediante 
la aplicación de los indicadores RTR y ARTR. 

Los objetivos específicos del estudio son los siguientes: 

1. Analizar el volumen de valoraciones y reseñas en Google Maps de las 
bibliotecas centrales de comunidades autónomas en España. 

2. Aplicar los indicadores RTR y ARTR para examinar la relación entre 
valoraciones, reseñas y respuestas institucionales. 

3. Comparar los niveles de participación de las personas usuarias en 
diferentes bibliotecas. 

4. Evaluar el grado de respuesta institucional a las reseñas en los distintos 

contextos analizados. 

 

2.  Revisión de la literatura 

La literatura científica ha abordado el análisis de la satisfacción, el 
comportamiento y la lealtad de las personas usuarias en diferentes contextos, 
tanto en entornos comerciales como en servicios públicos, incorporando 
progresivamente el estudio de las reseñas en línea como fuente de información 
relevante. 

En el ámbito comercial, diversos estudios han analizado el papel de las 
reseñas digitales en la evaluación de la experiencia del usuario y de la usuaria. 
Berezina et al. (2016) identifican factores asociados a la satisfacción de la 
clientela mediante técnicas de minería de texto aplicadas a reseñas en 
TripAdvisor. En una línea similar, Lee y Yu (2018) examinan la calidad del 
servicio en aeropuertos a partir de opiniones publicadas en Google Maps, 
mientras que Esmark Jones et al. (2018) analizan el impacto de la difusión 
negativa en línea sobre las decisiones de compra y la actitud de los 
consumidores y de las consumidoras. Por su parte, Mei et al. (2019) estudian los 
determinantes del comportamiento de queja en redes sociales, destacando la 
importancia de una gestión adecuada de estas interacciones. Asimismo, 
Kordzadeh (2019) investiga la presencia de sesgos en reseñas en línea en el 
ámbito sanitario, señalando la necesidad de reducirlos para mejorar la calidad 
de la información disponible para la toma de decisiones. 

En el contexto bibliotecario, la investigación ha centrado tradicionalmente 
su atención en la relación entre calidad del servicio, satisfacción y lealtad de las 
personas usuarias. Oh (2003) analiza el comportamiento de queja en bibliotecas 
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públicas en Corea del Sur, poniendo de manifiesto la influencia de factores 
como la actitud hacia la reclamación o la dificultad percibida para quejarse. 
Kiran y Diljit (2011) examinan la relación entre calidad del servicio, valor 
percibido y lealtad en bibliotecas universitarias en Malasia, mientras que Suki 
(2011) investiga la influencia de normas personales y factores externos en el 
comportamiento de queja de los usuarios y de las usuarias. 

Otros estudios han profundizado en la relación entre calidad del servicio 
y satisfacción en distintos contextos bibliotecarios. Gede y Sumaedi (2013) 
analizan esta relación en una biblioteca universitaria en Indonesia, mientras que 
Bae y Cha (2015) examinan los factores que influyen en la satisfacción y la 
lealtad de las personas usuarias en bibliotecas públicas en Corea del Sur. De 
forma similar, Keshvari et al. (2015) estudian la interacción entre satisfacción, 
calidad del servicio y percepción de valor en bibliotecas en Irán.  

Más recientemente, Joo et al. (2018) han analizado el contenido generado 
por bibliotecas en redes sociales y su relación con la participación de los 
usuarios, mientras que Soares-Silva et al. (2020) y Tajedini et al. (2020) han 
explorado los determinantes de la lealtad en contextos académicos y públicos. 

En comparación con estas líneas de investigación, los estudios centrados 
específicamente en el análisis de reseñas en Google Maps aplicadas a bibliotecas 
públicas son todavía limitados. No obstante, en los últimos años han 
comenzado a aparecer trabajos que abordan esta cuestión desde diferentes 
perspectivas. Borrego y Comalat (2021) desarrollan uno de los primeros 
estudios sistemáticos sobre reseñas en bibliotecas públicas, analizando 40 
bibliotecas municipales de Barcelona y observando un predominio de 
valoraciones positivas junto con una baja tasa de respuesta institucional. Sus 
resultados muestran que las reseñas permiten identificar aspectos bien 
valorados, como las colecciones o los espacios infantiles, así como problemas 
recurrentes relacionados con el ruido o la disponibilidad de espacio. 

Posteriormente, Khan y Ahmad (2022) analizan las reseñas de bibliotecas 
públicas en Delhi (India), aplicando un enfoque basado en categorización 
temática y análisis de sentimiento. Sus resultados confirman el predominio de 
opiniones positivas y destacan el potencial de Google Maps como herramienta 
de retroalimentación entre bibliotecas y personas usuarias.  

En una línea similar, Ayub y Ganaie (2023) examinan las reseñas de una 
biblioteca pública en Srinagar (India), señalando la existencia de valoraciones 
mayoritariamente favorables, aunque también identifican críticas relacionadas 
con el personal o los recursos tecnológicos, así como una escasa interacción 
institucional en forma de respuestas a las reseñas. 

En esta línea de investigación, Rodríguez-Rodríguez (2023) realiza un 
análisis cuantitativo de las valoraciones y reseñas en Google Maps de las 
bibliotecas públicas municipales de Valencia, proponiendo los indicadores 
Review Through Ratio (RTR) y Answered Review Through Ratio (ARTR) para 
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examinar la relación entre valoraciones, reseñas y respuestas institucionales. Los 
resultados del estudio muestran un elevado nivel de participación de las 
personas usuarias en forma de reseñas textuales, así como una limitada 
interacción institucional, evidenciando el potencial de estas plataformas como 
herramienta de análisis y comunicación. 

A pesar de estos avances, la literatura existente presenta una limitación 
relevante: la mayoría de los estudios se basa en casos únicos o contextos locales, 
lo que dificulta la identificación de patrones comparativos entre diferentes 
bibliotecas. En consecuencia, resulta necesario ampliar el análisis a muestras 
más diversas que permitan evaluar el comportamiento de las reseñas en 
distintos entornos y examinar posibles diferencias en la participación de las 
personas usuarias y en las estrategias de respuesta institucional. 

 

3. Métodos 

Para realizar el estudio se adoptó la metodología cuantitativa clasificada en 
dos fases utilizada por Rodríguez-Rodríguez (2023): 

Fase I: recolección de datos. El día 31/07/25 se llevaron a cabo los 
siguientes pasos para recopilar las valoraciones de Google Maps existentes en 
todas las bibliotecas públicas centrales de Comunidades Autónomas de España. 

1. Se accedió al listado de las bibliotecas centrales de Comunidades 
Autónomas1 proporcionado por el directorio de bibliotecas españolas del 
Ministerio de Cultura en su sitio web. 

2. Se realizaron catorce búsquedas en Google Maps (una búsqueda por cada 
biblioteca utilizando el nombre proporcionado en la lista anterior) para 
obtener la url del Perfil de Empresa (antes conocido como Google My 
Business) de cada biblioteca. Se excluyó el Archivo Joan Maragall al no 
ser una biblioteca. 

3. Se recuperaron de Google Maps un total de 4.097 valoraciones, 
comprendidas entre el 1 de julio de 2015 y el 30 de junio de 2025, de los 
Perfiles de Empresa de las bibliotecas. Para ello se introdujo la url de 
cada Perfil de Empresa de Google Maps en la herramienta Outscraper2 
(Figura 1) y se descargó un documento en Microsoft Excel (.xlsx) con los 
datos de cada biblioteca para su posterior procesado. 

 
1 MINISTERIO DE CULTURA, 2025. Directorio de bibliotecas españolas [en línea]. Madrid: MCU. 
[Consulta 15 junio de 2025]. Disponible en: https://directoriobibliotecas.mcu.es/ 

2 Outscraper es una plataforma en línea que proporciona servicios de scraping de datos. Más 
información en: https://outscraper.com/es/ 

https://directoriobibliotecas.mcu.es/dimbe.cmd?apartado=buscador&accion=enviarAvanzado&codigoestado=9&codigotipo=11&codigotipo2=20
https://outscraper.com/es/
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         Figura 1. Consulta utilizada para la extracción de valoraciones y reseñas. Fuente: Outscraper 
 

El Sistema de Bibliotecas Centrales de Comunidades Autónomas consta 
de 14 bibliotecas repartidas en 14 ciudades de España (Figura 2) y un archivo 
ubicado en Barcelona. Todas los centros tuvieron presencia en Google Maps. 

 
Figura 2. Directorio de 14 bibliotecas centrales autonómicas y del archivo. Fuente: MCU 
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A lo largo de este estudio, se utiliza la terminología adoptada en estudios 
anteriores (Borrego, Comalat Navarra 2021; Khan, Loan 2022; Ayub, Ganaie 
2023; Rodríguez-Rodríguez 2023), donde el término “calificación” (rating) 
implica la evaluación cuantitativa de la biblioteca con una puntuación que oscila 
entre 1 y 5, siendo 1 la peor calificación con una estrella, y 5 la mejor nota con 
5 estrellas (Mathayomchan, Taecharungroj 2020); y el término “reseña” (review) 
que se refiere al texto que acompaña a la calificación. Además se utiliza el 
término “valoración” para indicar toda “calificación” con o sin “reseña”.  

Fase II: análisis de datos. Se analizaron las 4.097 valoraciones 
recuperadas de las 14 bibliotecas objeto de estudio, junto a 2.093 reseñas de las 
14 bibliotecas que las obtuvieron. Todas las reseñas fueron incluidas para los 
análisis y se ordenaron de la más nueva a la más antigua. Además se realizó una 
comparación de los datos obtenidos con estudios anteriores con el fin de 

identificar tendencias, cambios, similitudes o discrepancias en los resultados a 
lo largo del tiempo o en contextos similares. 

Para este estudio se utilizaron los dos indicadores creados por Rodríguez-
Rodríguez (2023) para medir las reseñas: 

▪ Proporción de reseñas o ratio de reseña. Review Through Ratio 
(RTR). La proporción o el porcentaje de reseñas se obtiene dividiendo el 
número de reseñas (reviews) por el número de valoraciones (ratings), expresado 
en tanto por ciento (Figura 3). 

𝑹𝑻𝑹 =
𝑹𝒆𝒔𝒆ñ𝒂𝒔 (𝒓𝒆𝒗𝒊𝒆𝒘𝒔)

𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓𝒂𝒄𝒊𝒐𝒏𝒆𝒔 (𝒓𝒂𝒕𝒊𝒏𝒈𝒔)
× 𝟏𝟎𝟎 

Figura 3. Fórmula propuesta para calcular el RTR. Fuente: Rodríguez-Rodríguez (2023). 

▪ Proporción de reseñas respondidas o ratio de reseña respondida. 
Answered Review Through Ratio (ARTR). La proporción o el porcentaje 
de reseñas respondidas se obtiene dividiendo el número de reseñas respondidas 
(answered reviews) por el número de reseñas (reviews), expresado en tanto por 
ciento (Figura 4). 

             𝑨𝑹𝑻𝑹 =
𝑹𝒆𝒔𝒆ñ𝒂𝒔 𝒓𝒆𝒔𝒑𝒐𝒏𝒅𝒊𝒅𝒂𝒔 (𝒂𝒏𝒔𝒘𝒆𝒓𝒆𝒅 𝒓𝒆𝒗𝒊𝒆𝒘𝒔)

𝑹𝒆𝒔𝒆ñ𝒂𝒔 (𝒓𝒆𝒗𝒊𝒆𝒘𝒔)
× 𝟏𝟎𝟎 

Figura 4. Fórmula propuesta para calcular el ARTR. Fuente: Rodríguez-Rodríguez (2023). 

4.  Resultados y discusión 

El análisis realizado sobre las bibliotecas centrales autonómicas permite 
aplicar los indicadores Review Through Ratio (RTR) y Answered Review Through Ratio 
(ARTR) en un contexto comparativo entre diferentes territorios, ampliando así 
el alcance de estudios previos centrados en una única ciudad (Rodríguez-
Rodríguez 2023). 
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Como puede observarse en la Tabla 1, las 14 bibliotecas centrales 
autonómicas acumulan un total de 4.097 valoraciones y 2.093 reseñas en Google 
Maps, desde el 1 de julio de 2015 hasta el 30 de junio de 2025. La calificación 
media se sitúa en 4,1 puntos, lo que indica, en términos generales, un nivel 
elevado de satisfacción por parte de las personas usuarias. 

En relación con la participación textual, el valor medio del indicador RTR 
alcanza el 51,1 %, lo que sugiere que aproximadamente la mitad de las 
valoraciones incluyen una reseña textual. Este valor es inferior al observado en 
estudios previos sobre bibliotecas municipales de Valencia, donde el RTR 
alcanzaba el 64,4 % (Rodríguez-Rodríguez 2023), lo que podría indicar 
diferencias en los patrones de participación de las personas usuarias en función 
del tipo de biblioteca o del contexto territorial. 

Bibliotecas Centrales 
de CCAA 

(denominación) Calificación Valoraciones Reseñas RTR RR RATR 
Biblioteca Valenciana - 
Nicolau Primitiu 4,6 90 47 52,2% 0 0,0% 
Biblioteca de Castilla-La 
Mancha / Biblioteca 
Pública del Estado en 
Toledo 4,5 306 184 60,1% 0 0,0% 

Biblioteca de Extremadura 4,5 30 17 56,7% 8 47,1% 
Biblioteca Central de 
Cantabria / Biblioteca 
Pública del Estado en 
Santander 4,5 533 250 46,9% 15 6,0% 
Biblioteca de Cataluña / 
Biblioteca de Catalunya 4,4 468 233 49,8% 42 18,0% 
Biblioteca de Castilla y 
León / Biblioteca Pública 
del Estado en Valladolid 4,3 327 160 48,9% 0 0,0% 

Biblioteca de Aragón 4,3 315 154 48,9% 52 33,8% 

Biblioteca de Navarra 4,3 319 146 45,8% 0 0,0% 
Biblioteca de La Rioja / 
Biblioteca Pública del 
Estado en Logroño 4,2 244 96 39,3% 42 43,8% 
Biblioteca Regional de 
Murcia / Biblioteca Pública 
del Estado en Murcia 4,1 538 275 51,1% 275 100,0% 

Biblioteca de Andalucía 3,9 309 170 55,0% 0 0,0% 
Biblioteca de Asturias - 
Ramón Pérez de Ayala / 
Biblioteca Pública del 
Estado en Oviedo 3,8 219 122 55,7% 0 0,0% 
Biblioteca Regional de 
Madrid - Joaquín Leguina 3,3 283 176 62,2% 0 0,0% 

Biblioteca de Galicia 3,3 116 63 54,3% 0 0,0% 

 4,1 4.097 2.093 51,1% 434 20,7% 
Tabla 1. Calificaciones de las valoraciones de las Bibliotecas Centrales Autonómicas 2015-2025. 
Fuente: elaboración propia 
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El análisis por casos muestra una variabilidad considerable entre 
bibliotecas. Los valores de RTR oscilan entre el 39,3 % registrado en la 
Biblioteca de La Rioja y el 62,2 % en la Biblioteca Regional de Madrid. Este 
rango sugiere que existen diferencias relevantes en el grado en que las personas 
usuarias acompañan sus valoraciones con comentarios textuales, lo que puede 
estar relacionado con factores como el volumen de usuarios, la visibilidad de la 
institución o las dinámicas de uso del espacio bibliotecario. 

En cuanto a la interacción institucional, los resultados muestran un patrón 
especialmente significativo. El valor medio del indicador ARTR se sitúa en un 
20,7 %, claramente superior al observado en el caso de las bibliotecas 
municipales de Valencia (6,6 %) (Rodríguez-Rodríguez 2023). Este resultado 
sugiere que, en el ámbito de las bibliotecas autonómicas, existe un mayor grado 
de respuesta institucional a las reseñas publicadas por las personas usuarias. 

No obstante, este valor medio oculta una fuerte desigualdad entre casos. 
La mayoría de las bibliotecas analizadas no presentan respuestas a reseñas 
(ARTR = 0 %), mientras que algunas instituciones concentran niveles elevados 
de interacción. Destaca especialmente la Biblioteca Regional de Murcia, que 
alcanza un ARTR del 100 %, habiendo respondido a la totalidad de las reseñas 
registradas. Asimismo, otras bibliotecas como la de La Rioja (43,8 %), 
Extremadura (47,1 %) o Aragón (33,8 %) muestran niveles de respuesta 
significativamente superiores a la media. 

Esta concentración de respuestas en un número reducido de bibliotecas 
sugiere la existencia de estrategias institucionales diferenciadas en la gestión de 
la reputación digital. Mientras que algunas bibliotecas han integrado la respuesta 
a reseñas como parte de su comunicación con las personas usuarias, otras 
parecen no haber desarrollado aún una política sistemática en este ámbito. 

Desde una perspectiva comparativa, estos resultados permiten identificar 
dos patrones principales. En primer lugar, la participación de las personas 
usuarias en forma de reseñas textuales se mantiene en niveles moderados, con 
valores de RTR cercanos al 50 %, lo que confirma la relevancia de este tipo de 
contenido como fuente de información cualitativa sobre la experiencia del 
servicio bibliotecario. En segundo lugar, la interacción institucional presenta 
una mayor variabilidad, evidenciando que la gestión de reseñas no está 
homogéneamente integrada en las prácticas de las bibliotecas. 

Finalmente, la combinación de los indicadores RTR y ARTR permite 
observar diferentes perfiles de interacción entre bibliotecas y personas usuarias. 
Por ejemplo, bibliotecas con valores elevados de RTR pero sin respuestas 
institucionales reflejan una alta participación de las personas usuarias sin una 
correspondencia en términos de interacción institucional.  

Por el contrario, aquellas bibliotecas con valores elevados en ambos 
indicadores muestran un modelo de comunicación más activo, en el que las 
reseñas se integran como un canal bidireccional de relación con la comunidad. 
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Los resultados obtenidos refuerzan la utilidad de los indicadores RTR y 
ARTR como herramientas para analizar de forma comparativa la participación 
de las personas usuarias y la respuesta institucional en plataformas de reseñas, 
permitiendo identificar patrones de comportamiento y estrategias diferenciadas 
en el ámbito bibliotecario. 

 

5. Conclusiones 

El presente estudio ha analizado de forma comparativa las valoraciones y 
reseñas publicadas en Google Maps de las principales bibliotecas públicas 
autonómicas en España, aplicando los indicadores Review Through Ratio (RTR) y 
Answered Review Through Ratio (ARTR) con el objetivo de examinar los patrones 
de participación de las personas usuarias y el grado de interacción institucional 
en estos entornos digitales. 

Los resultados obtenidos confirman que las reseñas en línea constituyen 
una fuente relevante de información para analizar la percepción del servicio 
bibliotecario. En el conjunto de bibliotecas analizadas se observa un volumen 
significativo de valoraciones y reseñas, con niveles de calificación generalmente 
elevados, lo que sugiere una valoración positiva por parte de las personas 
usuarias. Igualmente, los valores del indicador RTR, en torno al 50 %, indican 
que una proporción considerable de las valoraciones se acompaña de 
comentarios textuales, lo que refuerza el potencial de las reseñas como fuente 
de información cualitativa sobre la experiencia del usuario o de la usuaria. 

En relación con la interacción institucional, los resultados muestran una 
mayor variabilidad entre bibliotecas. Aunque el valor medio del indicador 
ARTR es superior al observado en estudios previos de ámbito local (Rodríguez-
Rodríguez 2023), se detecta una distribución desigual en la respuesta a las 
reseñas, con un número reducido de bibliotecas que concentran niveles 
elevados de interacción frente a otras que no presentan respuestas. Este patrón 
sugiere la existencia de diferentes enfoques institucionales en la gestión de la 
reputación digital y en la utilización de las reseñas como canal de comunicación 
con las personas usuarias. 

Desde una perspectiva comparativa, el estudio permite constatar que los 
indicadores RTR y ARTR resultan útiles para analizar de forma sistemática las 
dinámicas de participación e interacción en plataformas de reseñas. Su 
aplicación en diferentes contextos institucionales facilita la identificación de 
patrones comunes y de diferencias significativas entre bibliotecas, lo que 
contribuye a ampliar el conocimiento sobre el papel de las reseñas en la 
evaluación de los servicios bibliotecarios. 

No obstante, el estudio presenta algunas limitaciones que deben ser 
consideradas. En primer lugar, el análisis se basa exclusivamente en datos 
procedentes de Google Maps, lo que no permite generalizar los resultados a 
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otras plataformas de reseñas. En segundo lugar, aunque se ha adoptado un 
enfoque comparativo, la muestra se limita a bibliotecas de ámbito autonómico 
en España, por lo que futuras investigaciones podrían ampliar el análisis a otros 
contextos geográficos o tipos de bibliotecas. 

En este sentido, futuras líneas de investigación podrían profundizar en el 
análisis comparativo a nivel internacional, así como incorporar técnicas de 
análisis de contenido o minería de texto para examinar con mayor detalle las 
temáticas presentes en las reseñas. Además, sería pertinente explorar la relación 
entre la interacción institucional y la evolución de las valoraciones a lo largo del 
tiempo, con el fin de comprender mejor el impacto de las respuestas en la 
percepción de las personas usuarias. 

Los resultados obtenidos refuerzan la utilidad de las reseñas en línea como 
herramienta para el análisis del servicio bibliotecario y ponen de manifiesto el 
potencial de los indicadores RTR y ARTR para su aplicación en estudios 
comparativos, contribuyendo al desarrollo de nuevas aproximaciones en el 
ámbito de la evaluación de bibliotecas. 
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