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Resumen

Las valoraciones y resefias en linea se han consolidado como un mecanismo
relevante de retroalimentacion entre instituciones y ciudadanfa. En el ambito
bibliotecario, plataformas como Google Maps permiten a las personas usuarias
expresar publicamente su percepcion sobre los servicios, las instalaciones y la atencion
recibida. A pesar del potencial de estas opiniones para mejorar la gestién bibliotecaria,

la literatura cientifica ha prestado una atencion limitada a la forma en que las

113


mailto:%20alrodro1@upv.es
https://orcid.org/0000-0002-1111-8499
mailto:%20crifonju@upv.es
https://orcid.org/0000-0003-2351-4816
mailto:joonrui@upv.es%0d
mailto:joonrui@upv.es%0d
https://orcid.org/0000-0002-2071-6108

Meétodos de Informacion, vol. 16, n. 31 (2025)

bibliotecas pueden integrar sistematicamente estas valoraciones en sus procesos de
evaluaciéon y mejora continua. Este trabajo propone una gufa metodoldgica para el
analisis y la gestién de resenas en Google Maps aplicada a bibliotecas. A partir de la
evidencia empirica obtenida en investigaciones recientes sobre resefias de bibliotecas,
se presentan indicadores de analisis, tablas de monitorizacién y un protocolo de
respuesta institucional a comentarios de usuarios y usuarias. El objetivo es
proporcionar herramientas operativas que permitan a profesionales de bibliotecas
interpretar las valoraciones recibidas, identificar areas de mejora y fortalecer la
relaciéon con sus comunidades mediante una gestion mas activa de su reputacion

digital.
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Abstract

Online ratings and reviews have become a key feedback mechanism between
institutions and the public. In the library sector, platforms like Google Maps allow
users to publicly express their perceptions of services, facilities, and the service they
receive. Despite the potential of these opinions to improve library management, the
scientific literature has paid limited attention to how libraries can systematically
integrate these ratings into their evaluation and continuous improvement processes.
This paper proposes a methodological guide for analyzing and managing Google
Maps reviews for libraries. Based on empirical evidence from recent research on
library reviews, it presents analytical indicators, monitoring tables, and an institutional
response protocol for user comments. The aim is to provide operational tools that
enable library professionals to interpret the ratings received, identify areas for
improvement, and strengthen relationships with their communities through more

proactive management of their digital reputation.
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User opinion; online reviews; Review Through Ratio; RTR; Answered Review
Through Ratio; ARTR; Google Maps; Google My Business; Google Business Profile;

social networks; libraries; service evaluation

114



Rodriguez-Rodriguez, A. et al. De las resefas a la gestién: propuesta metodologica. ..

Recibido: 18/11/2025
Aceptado: 23/12/2025
DOIL: https://dx.doi.org/10.5557 /IIMEI16-N31-113132

Descripcion propuesta: Rodriguez-Rodriguez, Alejandro; Font-Julian, Cristina 1.;

Ontalba-Ruipérez, José-Antonio, 2025. De las resefias a la gestion: propuesta
metodologica para el analisis y la respuesta a valoraciones en Google Maps en

bibliotecas. M¢étodos de Informacion, 16(31), 113-132.

1. Introduccion

Durante las tltimas dos décadas, las valoraciones y resefias publicadas en
plataformas digitales se han convertido en una fuente relevante de informacion
para evaluar productos, servicios e instituciones. La expansion de plataformas
digitales que permiten a los usuarios y las usuarias compartir opiniones publicas
ha generado un volumen creciente de informacién que influye en la toma de
decisiones de otros individuos y en la reputaciéon de las organizaciones.
Diversos estudios han demostrado que las opiniones publicadas en internet
pueden afectar significativamente la percepcion de calidad y la confianza hacia

los servicios evaluados (Joo et al., 2018; Mathayomchan y Taecharungroj 2020).

Las resefias en linea combinan generalmente dos tipos de informacion:
una valoracion cuantitativa basada en sistemas de puntuacién y una valoracion
cualitativa expresada mediante comentarios o descripciones de la experiencia
del usuario o de la usuaria. Este doble componente convierte a las resefias en
una fuente de datos particularmente valiosa para analizar la percepcion de los
servicios, detectar problemas recurrentes y comprender las expectativas de las
personas. En este sentido, diversos trabajos han sefialado que el analisis de
reseflas en linea permite identificar patrones de satisfaccion e insatisfacciéon que
pueden resultar dificiles de detectar mediante métodos tradicionales de
evaluacion (Berezina ef al. 2016; Lee y Yu 2018).

Aunque gran parte de la literatura sobre resefias en linea se ha
desarrollado en ambitos como el turismo, el comercio electrénico u otros
servicios empresariales, el interés por analizar este tipo de informacién también
se ha extendido progresivamente al sector de las bibliotecas. En el campo de la
biblioteconomia y la documentacién, la evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios y de las usuarias ha sido una linea de investigacion consolidada durante

décadas. Numerosos estudios han examinado la relacion entre la calidad del
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servicio bibliotecario, la satisfaccion de las personas usuarias y su lealtad hacia

las bibliotecas (Kiran y Diljit 2011; Gede y Sumaedi 2013; Bae y Cha 2015).

La investigacion sobre el comportamiento de queja y la retroalimentacion
de usuarios y de usuarias también ha recibido atencién en el ambito
bibliotecario. Oh (2003) analiz6 el comportamiento de queja de las personas
usuarias de bibliotecas publicas en Corea del Sur, mostrando que las actitudes
hacia la reclamacién y la percepcion de dificultad para expresar quejas influyen
en la forma en que las personas comunican su insatisfacciéon. Este tipo de
estudios pone de relieve la importancia de los canales de retroalimentacion para

comprender la experiencia de las personas y mejorar los servicios bibliotecarios.

Tradicionalmente, las bibliotecas han utilizado herramientas como
encuestas de satisfaccioén, formularios de sugerencias o entrevistas para
recopilar informaciéon sobre la percepciéon de sus servicios. Sin embargo, la
creciente digitalizacién de la comunicacion ha generado nuevos espacios donde
las personas expresan sus opiniones de forma espontanea y publica. Entre estos
espacios, las plataformas de mapas y localizacién se han convertido en un canal

especialmente relevante para evaluar servicios presenciales.

Entre las plataformas digitales utilizadas para localizar instituciones y
valorar servicios presenciales, Google Maps se ha consolidado como una de las
mas extendidas. A través de su sistema de valoraciones, cualquier persona
usuaria puede asignar una puntuacion a un establecimiento utilizando una escala
de una a cinco estrellas y, opcionalmente, acompanarla de una resefia textual,
fotografias u otros elementos multimedia. Estas valoraciones quedan accesibles
publicamente y contribuyen a conformar la reputacion digital de la institucion

evaluada.

El analisis de resenas en Google Maps ha comenzado a atraer la atencién
de la investigacion bibliotecaria en los dltimos afios. Algunos estudios han
examinado las opiniones publicadas sobre bibliotecas publicas con el objetivo
de identificar los aspectos del servicio que generan mayor satisfaccién o
insatisfaccion entre las personas que utilizan el servicio. Borrego y Comalat
(2021), por ejemplo, analizaron las resefias de bibliotecas publicas de Barcelona
y observaron que la mayoria de las valoraciones eran positivas, aunque también
se detectaban criticas relacionadas con el ruido, la disponibilidad de espacios o

determinadas condiciones de las instalaciones.
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Investigaciones posteriores han ampliado el analisis de resefias en
bibliotecas a otros contextos geograficos. Khan y Loan (2022) exploraron las
opiniones publicadas en Google Maps sobre bibliotecas publicas en Delhi,
mientras que Ayub y Ganaie (2023) estudiaron las valoraciones de una
biblioteca publica en Srinagar. En ambos casos, los resultados mostraron que
las resenas en linea constituyen una fuente util para comprender la percepcion
de las personas sobre los servicios bibliotecarios y detectar areas susceptibles de

mejora.

Ademas de proporcionar informacién sobre la satisfaccion de las
personas usuarias, las resenas en linea también ofrecen oportunidades para
establecer una comunicacion directa entre instituciones y comunidad. Las
respuestas Institucionales a las reseflas permiten aclarar malentendidos,
agradecer comentarios positivos o abordar criticas relacionadas con los
servicios ofrecidos. En el ambito de la gestion de la reputacion digital, existen
estudios que han sefialado que la interaccion institucional con las resefias puede
contribuir a mejorar la percepcion publica de las organizaciones y reforzar la

confianza de las personas que utilizan el servicio (Esmark Jones ez a/. 2018).

Sin embargo, la evidencia empirica disponible sugiere que existen
bibliotecas que todavia no aprovechan plenamente este potencial.
Investigaciones recientes han mostrado que, aunque las bibliotecas reciben un
namero creciente de valoraciones y resefas en plataformas digitales, la
proporciéon de comentarios que reciben respuesta institucional suele ser
reducida. Este fenémeno limita la capacidad de las bibliotecas para utilizar las

reseflas como un mecanismo de comunicacién y aprendizaje organizativo

(Rodriguez-Rodriguez 2023).

En este contexto, resulta pertinente desarrollar herramientas que
permitan a las bibliotecas analizar sistematicamente las resefias que reciben en
plataformas como Google Maps e integrar esta informacion en sus procesos de
evaluacion del servicio. A pesar del creciente interés académico por el analisis
de reseflas en bibliotecas, todavia existe una carencia de propuestas
metodolégicas orientadas especificamente a su gestion practica por parte de

profesionales del sector.

A partir de esta necesidad, el presente trabajo propone una guia
metodoldgica para el analisis y la gestiéon de resefias en Google Maps en

bibliotecas. El objetivo del articulo es presentar un conjunto de indicadores,
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tablas de analisis y recomendaciones practicas que faciliten a las bibliotecas
interpretar las valoraciones de las personas usuarias y desarrollar estrategias de
respuesta adecuadas. Con ello se pretende contribuir a integrar las resefias en
linea dentro de los sistemas de evaluacién bibliotecaria, complementando las
herramientas tradicionales de analisis de satisfaccion y fortaleciendo la relacion

entre las bibliotecas y sus comunidades.

2. Resenas en linea como instrumento de evaluacion del

servicio bibliotecario

La evaluacion de los servicios bibliotecarios ha sido tradicionalmente una
preocupaciéon central dentro del campo de la biblioteconomia y la
documentacion. Durante décadas, las bibliotecas han utilizado distintos
instrumentos para medir la satisfaccion de las personas usuarias, entre los que
destacan las encuestas de satisfaccion, los formularios de sugerencias o el
analisis de reclamaciones formales. Estos mecanismos permiten recoger
informacién sobre la percepcion del servicio, aunque en muchos casos
presentan limitaciones relacionadas con la periodicidad de la recogida de datos

o con el grado de participacion de las personas usuarias.

Diversos estudios han analizado la relacion entre la calidad del servicio
bibliotecario, la satisfaccion de las personas que lo utilizan y su fidelidad hacia
la institucion. En este sentido, Kiran y Diljit (2011) examinaron la relacion entre
la calidad del servicio en bibliotecas universitarias y la lealtad de las personas
usuarias, mostrando que la percepcion positiva del servicio influye en la
disposiciéon de las personas a continuar utilizando la biblioteca. De forma
similar, Gede y Sumaedi (2013) sefialaron que la satisfaccion de las personas
constituye un elemento clave en la construccion de relaciones duraderas entre

las bibliotecas y su comunidad.

Otros trabajos han analizado los factores que influyen en la percepcion
de calidad del servicio bibliotecario. Bae y Cha (2015) identificaron distintos
elementos que afectan a la satisfaccion de las personas usuarias de bibliotecas
publicas, entre los que destacan la disponibilidad de recursos, la calidad de las
instalaciones y la atencién del personal. Estos factores aparecen también de
manera recurrente en los estudios sobre comportamiento de usuarios y de

usuarias en bibliotecas.
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En este contexto, el analisis de las opiniones expresadas por las personas
usuarias puede proporcionar informacion valiosa para comprender como se
perciben los servicios bibliotecarios. Oh (2003) estudié el comportamiento de
queja de las personas usuarias de bibliotecas publicas y observo que las actitudes
hacia la reclamacion y la percepcion de facilidad para expresar quejas influyen
en la forma en que las personas comunican su insatisfaccion. Este tipo de
investigaciones ha contribuido a destacar la importancia de los canales de

retroalimentacion en la mejora continua de los servicios bibliotecarios.

La aparicion de plataformas digitales ha ampliado significativamente las
formas en que las personas pueden expresar sus opiniones sobre servicios e
instituciones. En particular, las resefias publicadas en internet permiten a los
usuarios y a las usuarias compartir experiencias de manera espontinea y
accesible para otras personas. Estas opiniones pueden ofrecer una perspectiva

complementaria a los métodos tradicionales de evaluacion del servicio.

En los dltimos afios, varios estudios han comenzado a explorar el
potencial de las resefias en linea como fuente de informacién para el analisis de
la experiencia de las personas usuarias. Mathayomchan y Taecharungroj (2020)
analizaron reseflas publicadas en Google Maps para examinar la experiencia de
la clientela en establecimientos de restauracién, mostrando que estos
comentarios contienen informacién detallada sobre la percepcion del servicio y
las expectativas de la clientela. En una linea similar, Berezina et al. (2010)
utilizaron técnicas de analisis de texto para identificar los factores que influyen

en la satisfaccion de la clientela a partir de resefias publicadas en internet.

El analisis de resenas en linea también ha comenzado a aplicarse al
ambito bibliotecario. Borrego y Comalat (2021) realizaron uno de los primeros
estudios sistematicos sobre resefias de bibliotecas publicas en Google Maps,
analizando las opiniones publicadas sobre bibliotecas municipales de Barcelona.
Sus resultados mostraron que la mayoria de las valoraciones eran positivas,
aunque también se identificaron criticas relacionadas con aspectos como el

ruido en las salas de lectura o la disponibilidad de espacios.

Investigaciones posteriores han ampliado este tipo de analisis a otros
contextos. Khan y Loan (2022) examinaron las resefias publicadas en Google
Maps sobre bibliotecas publicas en Delhi y sefialaron que estas opiniones
permiten identificar percepciones de las personas sobre diversos aspectos del

servicio bibliotecario. De forma similar, Ayub y Ganaie (2023) analizaron las
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valoraciones de una biblioteca publica en Srinagar y concluyeron que las resefias
en linea pueden constituir un mecanismo util para comprender la experiencia

de las personas y detectar posibles areas de mejora.

Ademas de proporcionar informacion sobre la satisfaccion de los
usuarios y de las usuarias, las resefias en linea también pueden desempefiar un
papel relevante en la comunicacién entre instituciones y ciudadanfa. La
respuesta institucional a los comentarios publicados en plataformas digitales
puede contribuir a reforzar la confianza de las personas y mejorar la percepcion
publica de la organizacion. En el ambito de los servicios digitales, Esmark Jones
et al. (2018) senalaron que las respuestas de las organizaciones a las resefias
negativas pueden influir en la percepciéon de otras personas y en la reputacion

de la institucion.

A pesar de este potencial, se ha observado que la interaccién institucional
con las resefias en linea suele ser limitada en el ambito bibliotecario. En muchos
casos, las bibliotecas reciben valoraciones y comentarios en plataformas
digitales, pero no responden a estas opiniones de manera sistematica. Esta
situacion reduce las posibilidades de utilizar las resefias como una herramienta

de comunicacion y mejora del servicio (Rodriguez-Rodriguez 2023).

Ante esta situacion, resulta pertinente desarrollar herramientas que
permitan a las bibliotecas analizar de manera estructurada las resefias que
reciben y utilizar esta informacién como parte de sus procesos de evaluacion y
gestion. En este sentido, la definicion de indicadores y procedimientos de
analisis puede facilitar la integracion de las resefias en linea dentro de las

estrategias de evaluacion bibliotecaria.

3. Indicadores para el analisis de resefias en bibliotecas
publicas

El analisis sistematico de las resefias publicadas en plataformas digitales
requiere el desarrollo de indicadores que permitan interpretar de forma

estructurada la informacién generada por los usuarios y las usuarias.

En este contexto, la investigacioén sobre resefias de bibliotecas en Google
Maps ha comenzado a introducir métricas destinadas a medir la interaccion
entre instituciones y personas en estos entornos digitales. Entre estas
propuestas destacan los indicadores Review Through Ratio (RTR) y Answered
Review Through Ratio (ARTR), definidos en un estudio previo sobre las
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valoraciones y resefias publicadas en Google Maps por las bibliotecas publicas
municipales de Valencia entre 2012 y 2023 (Rodriguez-Rodriguez 2023). Estos
indicadores permiten analizar dos dimensiones fundamentales de la
participacion en plataformas de resefias: la proporcion de valoraciones que
incluyen comentarios textuales y el grado de respuesta institucional a dichas

resefas.

3.1 Proporcion de resefias (Review Through Ratio, RTR)
El indicador Review Through Ratio (RTR) mide la proporcién de

valoraciones que incluyen una resefia textual. En plataformas como Google
Maps, las personas pueden limitarse a asighar una puntuacion mediante el
sistema de estrellas o bien acompanar dicha valoraciéon con un comentario que
describa su experiencia. El RTR permite cuantificar qué porcentaje de

valoraciones incluye informacion cualitativa adicional en forma de resefia.

Como puede observarse en la Figura 1, el indicador se calcula dividiendo
el numero total de resefias por el nimero total de valoraciones y multiplicando

el resultado por cien.

Reseiias (reviews)
RTR = - - X 100
Valoraciones (ratings)

Figura 1. Férmula propuesta para calcular el RTR. Fuente: Rodriguez-Rodriguez (2023).

Este indicador fue propuesto inicialmente para analizar la relacion entre
valoraciones y reseflas en bibliotecas publicas municipales de Valencia,
permitiendo estimar el grado de participacion textual de los usuarios y de las
usuarias en la plataforma (Rodriguez-Rodriguez 2023). La aplicacion de este
indicador en dicho estudio revel6 que el 64,4% de las valoraciones registradas
inclufan una resefa textual, lo que indica un nivel relativamente alto de

participacion cualitativa por parte de las personas usuarias.

Desde una perspectiva de gestion bibliotecaria, el RTR permite estimar
el grado de implicaciéon de las personas usuarias en la expresion de sus
experiencias. Mientras que las valoraciones basadas unicamente en estrellas
ofrecen una medida general de satisfaccion, las resefias textuales proporcionan
informacién mas detallada sobre los aspectos especificos del servicio que

influyen en la percepcion de las personas.
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En este sentido, un RTR elevado puede indicar una comunidad
especialmente activa en la generacién de comentarios, lo que aumenta el
potencial de las resefias como fuente de informacion para la mejora del servicio

bibliotecatio.

3.2 Proporcién de resefnas respondidas (Answered Review
Through Ratio, ARTR)

El segundo indicador propuesto es el Answered Review Throngh Ratio
(ARTR), que mide la proporcién de resefias que reciben una respuesta por parte
de la institucién evaluada. Este indicador permite analizar el grado de
interaccién institucional con los comentarios publicados por las personas

usuatrias.

El calculo del ARTR se realiza mediante la férmula de la Figura 2:

Resefias respondidas (answered reviews)
ARTR = ~ - x 100
Resefias (reviews)

Figura 2. Férmula propuesta para calcular el ARTR. Fuente: Rodriguez-Rodriguez (2023).

Este indicador también fue introducido en el mismo estudio sobre las
bibliotecas publicas municipales de Valencia (Rodriguez-Rodriguez 2023). Los
resultados de dicha investigacion mostraron que la tasa de respuesta
institucional era relativamente baja (6,6 %) lo que sugiere que muchas
bibliotecas atn no utilizan de forma sistematica las resefias en linea como canal

de comunicacion con su comunidad.

El ARTR permite evaluar el grado en que las bibliotecas participan
activamente en las conversaciones generadas en plataformas digitales. Desde
una perspectiva de gestion de la reputacion institucional, la respuesta a las
resefias puede reforzar la relacion entre la biblioteca y su comunidad, agradecer

comentarios positivos o abordar criticas relacionadas con servicios ofrecidos.

Existen estudios sobre reseflas en linea que han sefialado que las
respuestas institucionales pueden influir en la percepcion de otras personas que
consultan las valoraciones antes de visitar un establecimiento (Esmark Jones e#
al. 2018). En este sentido, la interaccién con las resefias no solo cumple una
funcién de atencién a la persona usuaria, sino que también forma parte de la

gestion de la reputacion digital de las organizaciones.
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3.3 Utilidad de los indicadores en el contexto

bibliotecario

La combinacién de los indicadores RTR y ARTR permite analizar de
manera conjunta dos dimensiones relevantes de las resefias en linea: la
participacion de las personas usuarias y la respuesta institucional. Mientras que
el RTR refleja el grado en que las personas expresan sus experiencias mediante
comentarios textuales, el ARTR permite evaluar hasta qué punto las bibliotecas

interactian con estas opiniones.

Desde una perspectiva operativa, estos indicadores pueden integrarse
dentro de los procesos de evaluacion del servicio bibliotecario como
herramientas complementarias a otros métodos de analisis de satisfaccion. Su
calculo no requiere procedimientos complejos y puede realizarse a partir de los

datos disponibles en plataformas como Google Maps.

La utilizaciéon sistematica de estos indicadores puede ayudar a las
bibliotecas a monitorizar su presencia digital, identificar cambios en el
comportamiento de los usuarios y de las usuarias y evaluar la evolucién de su

interaccién con la comunidad en entornos digitales.

4. Propuesta metodologica para el analisis de resefias en

bibliotecas

Las resefias publicadas en plataformas digitales constituyen una fuente
de informacién potencialmente valiosa para las bibliotecas, ya que reflejan
percepciones, expectativas y experiencias de las personas usuarias en relacion
con los servicios ofrecidos. Sin embargo, para que estas opiniones puedan
integrarse de forma efectiva en los procesos de evaluacién y mejora del servicio
bibliotecario, resulta necesario disponer de procedimientos de analisis que
permitan interpretarlas de manera sistematica. Aunque algunos estudios
recientes han analizado las resefias de bibliotecas en Google Maps desde una
perspectiva descriptiva o de analisis de contenido (Borrego y Comalat 2021;
Khan y Loan 2022; Ayub y Ganaie 2023), todavia no existen propuestas
orientadas a su utilizacibn como herramienta operativa para la gestion
bibliotecaria. En este contexto, la presente secciébn propone una matriz
metodolégica que permite organizar y analizar las resefias publicadas en Google
Maps con el objetivo de facilitar su interpretacion por parte de profesionales de
bibliotecas.
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La propuesta se basa en la identificacién de un conjunto de variables que
pueden extraerse directamente de las resefias publicadas en la plataforma. Estas
variables permiten analizar diferentes dimensiones de la interaccion entre
personas usuarias y bibliotecas, incluyendo aspectos relacionados con la
valoracion del servicio, la participaciéon de las personas y la respuesta

institucional.

4.1 Variables para el analisis de resefias

La Tabla 1 presenta una propuesta de variables que pueden emplearse
para el analisis sistematico de resefias en Google Maps aplicadas al contexto
bibliotecario. Estas variables se han seleccionado teniendo en cuenta tanto la
informacion disponible en la propia plataforma como los indicadores
previamente propuestos para analizar la relacion entre valoraciones, resefias y

respuestas institucionales (Rodriguez-Rodriguez 2023).

Tabla 1. Variables para el analisis de resefias en Google Maps en bibliotecas

. L. Utilidad para la gestion
Variable Descripcion . .
bibliotecaria

Puntuacién asignada por ) ) ]
) . ) Permite estimar el nivel general
Calificacion usuario/a en la escala de 1 . . )
de satisfaccién de usuarios/as
a 5 estrellas

. . Indica si la wvaloracion||Permite calcular el indicador
Presencia de resena ] _
incluye comentario textual |[RTR

) Puede reflejar intensidad de la
) . |[Numero de palabras del o )
Longitud de la resefia ) experiencia o) nivel de
comentario

implicacion

. . Lengua utilizada en el|Permite identificar diversidad
Idioma de la resena ) . .
comentario lingiifstica de usuarios/as

) ) Guia local o usuario/a|Permite analizar patrones de
Tipo de usuario/a ] oL
estandar participacion

o Indica st la biblioteca||Permite calcular el indicador
Respuesta institucional N
responde a la resefia ARTR

Temas mencionados ) ) ) )
) e ) Permite identificar 4areas de
Contenido de la resefal|(instalaciones, personal, , o

mejora del servicio

coleccion, horarios, etc.)

Fuente: elaboracion propia a partir de Rodriguez-Rodriguez (2023).
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El uso de estas variables permite transformar un conjunto de
comentarios dispersos en una base de datos estructurada que facilita su analisis
posterior. En particular, la combinacion de variables cuantitativas y cualitativas
permite examinar tanto el volumen de participacion de las personas usuarias

como los temas que generan mayor satisfaccion o insatisfaccion.

4.2 Interpretacion de los indicadores de interaccion

Una vez recopilados los datos correspondientes a las variables descritas
anteriormente, es posible calcular los indicadores RTR y ARTR para evaluar el
nivel de participacion de las personas usuarias y la interaccion institucional con

las resefas.

El indicador RTR permite estimar qué proporcion de las valoraciones
incluye una resefia textual, lo que ofrece una medida aproximada del grado de
implicacion de los usuarios y de las usuarias en la expresion de sus experiencias.
Por su parte, el indicador ARTR permite analizar el nivel de respuesta de la

institucion a los comentarios publicados por las personas usuarias.

Desde una perspectiva de gestion bibliotecaria, estos indicadores pueden
interpretarse como senales del grado de interaccion existente entre la biblioteca
y su comunidad en entornos digitales. Un RTR elevado puede indicar una
comunidad activa que comparte experiencias y opiniones sobre el servicio
bibliotecario, mientras que un ARTR elevado refleja una estrategia institucional

orientada a la interaccion con los usuarios y las usuarias.

En contraste, valores bajos del indicador ARTR pueden sefialar la
ausencia de una politica institucional sistematica de respuesta a resefias, lo que
limita el potencial de estas plataformas como canal de comunicacién entre la

biblioteca y su comunidad.

4.3 Utilidad de la matriz para la gestion bibliotecaria

La aplicacion de esta matriz permite integrar el analisis de resefias en linea
dentro de los procesos habituales de evaluacion del servicio bibliotecario. A
diferencia de los métodos tradicionales de recogida de opiniones, las resefias
publicadas en plataformas como Google Maps se generan de forma continua y
espontanea, lo que permite detectar cambios en la percepcion de las personas

en tiempo real.
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Ademas, el analisis sistematico de estas resefias puede facilitar la
identificacién de problemas recurrentes en los servicios bibliotecarios, como
dificultades relacionadas con los horarios, el acceso a determinados recursos o
las condiciones de las instalaciones. Esta informacion puede complementar

otros mecanismos de evaluacion utilizados habitualmente en las bibliotecas.

Por otro lado, el seguimiento peridédico de las resefias permite observar
la evolucion de la reputacion digital de 1a biblioteca a lo largo del tiempo. En
este sentido, la utilizacién de indicadores como RTR y ARTR puede contribuir
a monitorizar tanto la participacién de los usuarios y de las usuarias como el

grado de interaccion institucional en plataformas digitales.

La matriz metodolégica presentada en esta seccidon ofrece una
herramienta sencilla y adaptable que puede ser utilizada por bibliotecas de
diferentes contextos para analizar las opiniones publicadas por sus personas
usuarias en Google Maps y convertir esta informaciéon en conocimiento util

para la mejora del servicio.

5. Protocolo de respuesta institucional a resefias en

bibliotecas

En el contexto bibliotecario, la evidencia disponible sugiere que la
interaccién institucional con las resefias en plataformas digitales todavia es
limitada. El analisis de las valoraciones publicadas en Google Maps sobre
bibliotecas publicas municipales de Valencia mostré que solo una pequefia parte
de las resefias recibia respuesta por parte de las bibliotecas, lo que se traduce en
una proporcion media de resefas respondidas (ARTR) del 6,6 % (Rodriguez-
Rodriguez 2023). Este resultado sugiere que existen bibliotecas que atn no han
integrado plenamente la gestion de resefias dentro de sus estrategias de

comunicacién con los usuarios y las usuarias.

Ante esta situacion, resulta pertinente establecer criterios que orienten a
las bibliotecas en la gestién de las resefias publicadas en plataformas como
Google Maps. A continuacion, se propone un protocolo basico de respuesta

institucional que puede ser adaptado por bibliotecas de diferentes contextos.
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5.1 Tipologia de resefias en bibliotecas

El primer paso para desarrollar una estrategia de respuesta consiste en
identificar los distintos tipos de resefias que pueden aparecer en las plataformas
digitales. A partir de la literatura existente sobre resefias en bibliotecas (Borrego
y Comalat 2021; Khan y Loan 2022; Ayub y Ganaie 2023; Rodriguez-Rodriguez
2023), asi como de la observacion de resefas reales publicadas en Google Maps,
es posible distinguir varias categorias frecuentes de comentarios, como puede

visualizarse en la Tabla 2.

Tabla 2. Tipologia de resefias en bibliotecas

Tipo de resefia Caracteristicas Ejemplos de contenido

Comentarios sobre el ambiente

Resed . 'Valoraciones favorables|de estudio, la atencién del
esefa positiva L )
p sobre el servicio personal o la calidad de las
instalaciones

c _ Observaciones sobre horatios,
] ) omentarios  neutros o .. . .
Resefia informativa o ubicacion o disponibilidad de

descriptivos
recursos

_ Quejas sobre ruido, falta de
o Comentarios que expresan . i _
Resefia critica . . - espacio, equipamiento 0 acceso a
insatisfaccion .
servicios

. . ||Comentarios que incluyen|Propuestas para ampliar horarios
Resefia constructiva ) ) ) ) ..
sugerencias de mejora o mejorar determinados servicios

Comentarios muy breves o o
. ) ) . Opiniones muy positivas o muy
Resefia emocional |jasociados a  valoraciones , ..
negativas con escasa explicacion
extremas

Fuente: elaboracion propia a partir de Borrego y Comalat (2021); Khan y Loan (2022); Ayub
y Ganaie (2023); Rodriguez-Rodriguez (2023).

La identificaciéon de estas categorias permite a las bibliotecas adoptar

diferentes estrategias de respuesta segun el tipo de comentario recibido.

5.2 Estrategias de respuesta institucional

La respuesta a las resefias debe orientarse a mantener un tono
profesional, respetuoso y transparente. Incluso en el caso de comentarios
negativos, una respuesta adecuada puede contribuir a mejorar la percepcion de

la institucion y demostrar su compromiso con la mejora del servicio.
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La Tabla 3 presenta una propuesta de estrategias de respuesta segun el

tipo de resefia.

Tabla 3. Estrategias de respuesta a resefias en bibliotecas

Tipo de resefia Estrategia recomendada

Resena positiva Agradecer el comentario y reforzar la relacién con usuario/a

. _ Agradecer la aportacion y complementar la informacion si es
Resefia informativa ,
necesario

o Reconocer el problema, ofrecer informacién o indicar
Resena critica . ,
posibles soluciones

Resefia constructiva || Agradecer la sugerencia y valorar su posible incorporacion

. ) Responder de forma breve y cordial, evitando
Resefia emocional .
confrontaciones

Fuente: elaboracion propia.

Este tipo de respuestas no solo permite atender directamente a la persona
que ha publicado la resena, sino también transmitir a otros usuarios y usuarias

que la biblioteca presta atencion a las opiniones de su comunidad.

5.3 Recomendaciones para la gestidon de resefas

En primer lugar, se recomienda que las bibliotecas revisen
periddicamente, al menos una vez por semana, las resefias publicadas en sus
perfiles de Google Maps. Este seguimiento permite detectar posibles problemas

en el servicio y responder a comentarios relevantes en un plazo razonable.

En segundo lugar, la respuesta institucional debe mantener siempre un
tono respetuoso y constructivo. Incluso cuando la critica no se perciba como
justificada, una respuesta cordial puede contribuir a mantener una imagen

positiva de la institucion.

En tercer lugar, las bibliotecas pueden utilizar las resefias como una
fuente adicional de informacion para identificar areas de mejora del servicio.
Comentarios recurrentes sobre aspectos como el ruido, el acceso a enchufes, la
disponibilidad de espacios o los horarios pueden ofrecer pistas sobre
necesidades de las personas usuarias que no siempre aparecen en oOtros

instrumentos de evaluacion.
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Finalmente, la respuesta a las reseflas también puede desempenar un
papel relevante en la gestion de la reputacion digital de las bibliotecas. Una
presencia activa en plataformas de resefias contribuye a proyectar una imagen
de instituciéon accesible, abierta al didlogo y comprometida con la mejora

continua del servicio.

6. Implicaciones para la gestion bibliotecaria y lineas

futuras

La creciente presencia de las bibliotecas en plataformas digitales ha
ampliado las formas en que los usuarios y las usuarias pueden interactuar con
estas instituciones. Las valoraciones y resefias publicadas en servicios como
Google Maps constituyen un ejemplo significativo de esta transformacion, ya
que permiten a las personas usuarias compartir sus experiencias sobre los

servicios bibliotecarios en espacios abiertos y accesibles para otras personas.

En este contexto, el presente articulo propone una aproximacion
metodoldgica orientada a facilitar el analisis y la gestién de resefias en bibliotecas
publicas. La propuesta se articula en torno a tres elementos principales: la
utilizaciéon de indicadores para analizar la relacion entre valoraciones, resefias y
respuestas institucionales; la construcciéon de una matriz de variables que
permite estructurar el analisis de las resefias; y la definicién de un protocolo
basico para orientar la respuesta institucional a los comentarios publicados por

los usuarios y las usuarias.

La introduccién de indicadores como el RTR y el ARTR permite
examinar dos dimensiones relevantes de la interaccién entre usuarios/as y
bibliotecas en plataformas digitales: la participacion de las personas usuarias en
la generacién de comentarios y el grado de respuesta institucional a estas
opiniones. Estos resultados sugieren que existe un potencial todavia poco
aprovechado para utilizar las resefias como canal de comunicacién entre

bibliotecas y usuatios/as.

Desde una perspectiva de gestién bibliotecaria, la incorporacion del
analisis de reseflas dentro de los procesos de evaluacién del servicio puede
contribuir a ampliar las fuentes de informacién disponibles para comprender
las necesidades y percepciones de las personas usuarias, lo que permite observar

cambios en la percepcion del servicio a lo largo del tiempo.
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Ademas, la respuesta institucional a las resefias puede desempefiar un
papel relevante en la construccion de la reputacion digital de las bibliotecas. La
presencia activa en plataformas de resefias permite a las instituciones mostrar
una actitud receptiva hacia las opiniones de los usuarios y de las usuarias y
contribuir a generar un espacio de comunicaciéon mas directo con la comunidad.
En este sentido, la gestion de resefias puede entenderse como un componente

adicional de las estrategias de comunicacion digital de las bibliotecas.

La matriz metodologica propuesta en este articulo pretende ofrecer una
herramienta sencilla que permita a las bibliotecas analizar de manera sistematica
las resenas publicadas en Google Maps. La identificacion de variables como la
presencia de comentarios, el tipo de valoracién o la existencia de respuestas
institucionales facilita la transformacion de las resefias en un conjunto de datos
estructurados que pueden ser analizados de forma comparativa entre diferentes

bibliotecas o a lo largo del tiempo.

Al mismo tiempo, la propuesta de un protocolo de respuesta institucional
pretende orientar a las bibliotecas en la gestion de los comentarios publicados
por las personas usuarias. La clasificaciéon de las resefias segiin su contenido
permite adaptar las estrategias de respuesta a diferentes tipos de comentarios,
contribuyendo a mantener una comunicaciéon constructiva y a mejorar la

percepcién publica de la institucion.

Desde el punto de vista de la investigaciéon académica, el analisis de
reseflas en plataformas digitales abre diversas lineas de trabajo que pueden
explorarse en estudios futuros. Una posible linea de investigaciéon consiste en
examinar comparativamente las resefias de bibliotecas en diferentes contextos
geograficos o institucionales, lo que permitiria identificar posibles diferencias
en las percepciones de las personas o en las estrategias de interaccion

institucional.

Otra linea de investigacion podria centrarse en el analisis del contenido
de las resefias mediante técnicas de analisis textual, mineria de datos o de
inteligencia artificial, lo que permitirfa identificar patrones tematicos en los
comentarios publicados. Este tipo de aproximaciones podria contribuir a
comprender con mayor detalle qué aspectos del servicio bibliotecario generan

mayor satisfaccion o insatisfaccion.

También, serfa posible explorar la relacion entre las resefias publicadas

en plataformas digitales y otros indicadores de uso de los servicios
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bibliotecarios. LLa comparacion entre la percepcion expresada en las resefias y
los datos de uso de la biblioteca podria ofrecer nuevas perspectivas sobre la

relacion entre la experiencia de usuarios/as y la utilizacion de los servicios.

En este contexto, la integracion sistematica del analisis de resefas en linea
puede constituir un complemento relevante para los sistemas tradicionales de
evaluacion bibliotecaria, permitiendo a las bibliotecas comprender con mayor
precision las percepciones de su comunidad y adaptar sus servicios a las

necesidades de las personas usuarias.
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