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RESUMEN

En ese articulo se plantean los indicadores de eficiencia
para las redes sociales (RS) de una organizacién univer-
sitaria y se proponen algunas bases tedrico-practicas
para investigaciones futuras que consideren importan-
te el creciente uso de las RS en procesos de gestion. Se
trata de una revision tedrico-conceptual sobre los as-
pectos sociotécnicos de las RS capaces de subsidiar una
metodologia de evaluacion. Esta investigacion es de
naturaleza y enfoque aplicado, con objetivos explorato-
rios y descriptivos, realizando un anilisis sociotécnico
de las RS, el estudio de los lineamientos de la organiza-
cién universitaria para las RS, el analisis del flujo de la
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informacién y las proposiciones de los indicadores de
eficiencia que serdan mencionados. Este articulo es pro-
ducto parcial del proyecto principal denominado “El
flujo de informacion a través de las redes sociales”, que
plantea como principal producto una metodologia de
evaluacién de eficiencia de las RS de una organizacién
universitaria.

Palabras clave: Redes Sociales; Analisis Sociotécni-
co; Flujo de Informacién; Indicadores de Eficiencia

A socio-technical review of Social Media in a univer-
sity organization
Marco Brandio

ABSTRACT

This paper intends to define efficiency indicators for
using Social Media (SM) in a university setting, as well
as to provide theoretical-practical bases for future re-
search that takes into consideration the increasing use
of SM in management processes. It is a theoretical-
conceptual review of the socio-technical aspects of
SM that is capable of subsidizing an evaluation meth-
odology. It engages an applied approach, with explor-
atory and descriptive objectives, performing as such,
a socio-technical analysis of SM, a study of university
organizational guidelines for SM, an information flow
analysis, and a proposal for efficiency indicators. This
paper is part of a larger project entitled, “Information
Flow through Social Media” which proposes as its
main outcome an efficiency evaluation methodology
for SM within university organizations.

Keywords: Social Media; Socio-Technical Analysis;
Information Flow; Efficiency Indicators
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INTRODUCCION

La informacion en la web asume muchas posibilidades de usos y de inter-
pretacién. Constatado el impacto provocado por las tecnologias de infor-
macién y comunicacion (TIC), sus aspectos técnicos han cambiado la manera
de actuacién de organizaciones y personas a partir de las caracteristicas que
tiene la informacién en el ciberespacio, sus potencialidades y sus recursos.

Uno de estos recursos son las redes sociales (RS). Celaya (2008: 123) de-
fine las RS como “lugares en Internet donde las personas publican y compar-
ten todo tipo de informacién, personal y profesional, con terceras personas,
conocidos y absolutos desconocidos”, y la Wikipedia como “una estructura
social que se puede representar en forma de uno o varios grafos donde los
nodos representan individuos y las aristas las relaciones entre ellos”,

Estos “lugares” y la “estructura social” se presentan en la forma de sitios
y/0 aplicaciones para dispositivos méviles que operan en niveles diversos en
la web, donde las personas y las organizaciones que los componen se conec-
tan a partir de intereses o valores comunes. De esa manera, se pueden identi-
ficar las relaciones entre individuos, empresas, gobiernos, temas, permitien-
do el flujo de informacién y su uso estratégico y eficiente.

El uso de las RS es tendencia en todo el mundo, como lo afirma Contre-
ras Orozco (2017: 228): “hoy en dia se han convertido en un espacio con
muchas oportunidades para cualquier ambito de actividad productiva, y
pueden ser un instrumento fundamental para construir nuevas relaciones
de cercania y participacion social en las actividades gubernamentales”. Ade-
mas, desde que fueron creadas hasta la fecha, las RS han roto las barreras en
cuanto a los procesos de comunicacién e internacionalizacién, debido a que
su alcance esta mas alld de las fronteras territoriales, culturales e ideolégi-
cas, en relacién con los flujos de informacién internacional (Sanchez Van-
derkast, 2002: 58). Por ello es que estian llamadas a ser los medios lideres
como canales de comunicacién.

Asumiendo esa tendencia, en 2019 se consideré a México como el tercer
pais del globo en uso de las RS, lo que segtin el estudio The Global State of
Digital in 2019 de la plataforma de gestion de RS Hootsuite (Kemp, 2019) sig-
nifica que ha llegado a los 83 millones de usuarios. Entre otros, eso implica
que las RS han impactado en la vida de mas de la mitad de la poblacién del
pais. Nos preguntamos: ¢de qué forma?

Son distintos los intereses que unen a las personas alrededor de valores,
temas, organizaciones, asi como son distintos los objetivos que tienen las di-
ferentes RS. Caldevilla Dominguez (2010) clasifica en cinco los tipos de RS de
acuerdo a la prioridad de sus usos: 1) Generales (e.g. Facebook, Twitter); 2)
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Fans — para compartir intereses en comiin (e.g.: peliculas, musica, deportes,
etc.); 3) Estados vitales — grupos especificos de personas (e.g.: padres, perso-
nas que estdn por casarse, abuelos, etc.); 4) Contenidos — para compartir vi-
deos y/o fotografias (e.g.: YouTube, Instagram), y 5) Profesionales y activistas
(e.g.: LinkedIn, Academia.edu, etc.). Autores como Celaya (2008: 123) divi-
den a las RS en 1) Profesionales, 2) Generalistas y 3) Especializadas. En am-
bos casos, los autores nos dan a entender que las RS se distinguen en cuanto
a los objetivos y, por lo tanto, sus seguidores las prefieren por sus necesidades
de informacién.

Con base en el estudio de Hootsuite (Kemp, 2019), las RS mas conocidas y
utilizadas en México son, en primer lugar, YouTube, con 95 % de usuarios ac-
tivos; en segundo lugar Facebook, con 93 % de usuarios activos; en tercer lu-
gar WhatsApp, con 87 % de usuarios activos; en cuarto lugar FB Messenger,
con 64 % de usuarios activos, y en quinto lugar Twitter, con 57 % de usuarios
activos, acompafiando la tendencia mundial de uso de RS de caracter general.

Con ese gran uso de RS generales por la poblacién mexicana, la evalua-
cién de su impacto es dificil y compleja debido a los diferentes usos que uno
puede hacer con las RS. Es decir, las RS pueden servir para todo, desde la
comunicacién, entretenimiento, movilidad, hasta las actividades laborales,
comerciales, gubernamentales, académicas: en ese universo, seguro habra
personas que pertenecen a distintos grupos, temas, guardando con ellos dis-
tintas relaciones y objetivos.

Por esa razoén, los estudios sobre el impacto de las RS deben relacionarse
tanto con sus objetivos en cuanto red como con las caracteristicas e intereses de
los usuarios que los hacen participar o seguir a grupos, temas u organizaciones.
Existen indicadores que han sido desarrollados para analizar cémo es el flujo de
la informacién en las RS dependiendo de esas relaciones, actividades y objetivos
que persiga el individuo al relacionarse en el ciberespacio a través de las RS.

Por otro lado, las organizaciones que ocupan las RS esperan que ellas
ofrezcan alglin impacto a sus objetivos, a sus negocios, por lo que solamente
el reconocimiento y la visibilidad de su marca no serfan suficientes ante su
comunidad de seguidores: se espera alguna influencia en ellos para que se
identifiquen, se posicionen, consuman o se informen sobre los productos y
los servicios de estas organizaciones.

Estos aspectos sociotécnicos de las RS pueden proveer a las organizacio-
nes de informacién privilegiada sobre sus actividades a partir de una comu-
nidad especializada de usuarios ubicados por el interés en sus acciones; sin
embargo, en el universo de las RS generales, ¢de qué forma se puede conside-
rar que estos aspectos impactan en los objetivos de la organizacién?
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El propdsito de este articulo es disefiar, a partir de los aspectos sociotéc-
nicos encontrados en las RS y en las organizaciones, los posibles indicadores
de eficiencia para las RS utilizadas por una organizacién y proponer bases
tedrico-practicas para los estudios de la informacién teniendo asi la posibili-
dad de revisar en futuros trabajos relacionados a las RS.

UNIVERSO Y METODOLOGIA DE ESTUDIO

Frente a la diversidad de las relaciones y objetivos que establecen las organi-
zaciones y los individuos con las RS, el universo contemplado en ese estudio
son las RS de una entidad académica de la Universidad Nacional Auténoma
de México (UNAM): el Instituto de Investigaciones Bibliotecoldgicas y de la
Informacién (IIBI), el cual ofrece el espacio ideal para el tema al ser una de
sus especialidades.

El TIBI ha cumplido en 2019 una década en haber puesto en funciona-
miento sus RS y con ello el haber cambiado y ajustado su forma de comunica-
cién a las nuevas tendencias de comunicacién social, tanto con su comunidad
interna como con la comunidad universitaria nacional e internacional; ha si-
do una de las entidades académicas de la UNAM pioneras en el uso de la RS,
habiendo mostrado que las RS serfan y seran los medios de comunicacién del
siglo XXI. De acuerdo con lo anterior, es oportuno indagar la manera en que
las RS del ITBI han pasado de ser sélo un punto de encuentro a canales de co-
municacién que cumplen con las funciones sustantivas de investigacion, do-
cencia y difusion de la cultura como organizacion universitaria, objetivos de
la UNAM. Actualmente cuenta con mas de 34 000 usuarios en sus perfiles de
Facebook, Twitter y YouTube, un nimero expresivo dentro de las tendencias
apuntadas por Hootsuite (Kemp, 2019).

Ademas, el uso de las RS en la educacion superior ha llamado la atencién
de muchos investigadores que buscan entenderlas con las finalidades educa-
tivas, que segtin Veletsianos (2011: 1) incluyen una gran variedad de tépicos:

(...) youth’s online practices (Ito et al. 2009), the relationship between online
social networks and educational outcomes (Kirschner & Karpinski 2010; Junco
et al. 2011), and students’ attitudes towards online social networks (Hew 2011).
Recent literature has also proposed that participatory Internet technologies may
offer expanded opportunities to scholars for professional endeavours, transfor-
ming the ways academics engage in teaching and research (Greenhow et al. 2009;
Katz 2010). For example, scholars can maintain ongoing interactions with geo-
graphically dispersed colleagues, post drafts of their manuscripts online and in-
vite colleagues to comment and critique their work prior to formal publication
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(e.g. Conole 2011), or they can work with others on a large scale, capitalizing on a
group’s collective intelligence and division of labour, to solve hard problems [e.g.
see Gowers & Nielsen (2009) and Gowers success in engaging numerous indivi-
duals in finding a proof for a complex mathematical problem].

En relacién con las maneras con las cuales la educacion y la investigacion han
sido desarrolladas por estas organizaciones, las RS han posibilitado practicas
que permiten desde la innovacién de los procesos de instruccién (ensefianza
y aprendizaje) hasta la gestién de la organizacién para la percepcién de sus
resultados y de su impacto. Incluso, apunta Veletsianos (2011: 9), igual han
sido ocupadas como factor de identidad corporativa y profesional de usua-
rios que ponen en evidencia sus trabajos y éxitos profesionales:

e Mention of my presentation at [University Name]: [URL]
e Heading to [University Name] to give a talk to the [name] Group: [URL]
* Appreciative for the comments and the hundreds of views/day on this

presentation: [URL].

In addition to sharing information regarding lectures and presentations, par-
ticipants also shared links to interviews that they gave:

e Inmy interview with the editor of [name], I discuss [topic]: [URL]
e [URL]: My interview on [topic related to professional interests]

¢ Interview with [Periodical name]: [URL]

Enfocada, por lo tanto, en el aspecto de la gestion de la informacién de una
organizacién universitaria, esta investigacion tuvo naturaleza y enfoque apli-
cado, con objetivos exploratorios y descriptivos. Como un estudio explorato-
rio (Trivinos, 1987: 109-110), se hizo una revisién bibliografica y documental
para identificar las caracteristicas de la organizacion y los indicadores posi-
bles para sus RS —el objetivo de ese articulo—y, a continuacién, proponer una
metodologia de evaluacion de eficiencia con estos indicadores.

Por ello, se realizaron las acciones siguientes: 1) un analisis sociotécnico
de la organizacion universitaria y de las RS en conformidad con los aborda-
jes de Trist y Bamforth (1951), Emery y Trist (1960), Manrique Valenzuela y
Gonzalez Alvarez (2013), Caldevilla Dominguez (2010), Contreras Orozco
(2017), Hiitt Herrera (2012), revisando sus estructuras y realidad actual; 2) el
estudio de los lineamientos de la UNAM para las RS (UNAM, 2014); 3) el ana-
lisis del flujo de la informacién con base en Devlin (1991) y Sinchez Vander-
kast (2002); y 3) la proposicién de los indicadores de eficiencia que pueden
ser mencionados.
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Ese articulo fundamenta el proyecto de investigacion “El flujo de infor-
macion a través de las redes sociales”, que plantea como principal producto
una metodologia de evaluacién de eficiencia de las RS de organizaciones uni-
versitarias, llevado a cabo en el marco de una estancia de investigacion en el
IIBI, la cual fue auspiciada por el Gobierno de México a través de la Agencia
Mexicana de Cooperacién Internacional para el Desarrollo (AMEXCID).

UNA REVISION SOCIOTECNICA DE LAS RS

Trist y Bamforth (1951) y Emery y Trist (1960) fueron los primeros que acu-
fiaron la expresion socio-technical system en un estudio sobre organizaciones.
Para ellos, un sistema sociotécnico involucra los aspectos sociales de las per-
sonas, la colectividad, los aspectos técnicos de la estructura organizacional y
los procesos. Un sistema sociotécnico debe describir una compleja interaccion
entre los seres humanos, las maquinas y el ambiente donde se encuentran.

Los sistemas sociotécnicos tienen la premisa de que la cultura y la tecno-
logia son variables dependientes, es decir, el cambio en una produce cambios
en la otra. Por eso, su abordaje ha sido empleado en muchos estudios, entre
ellos los arqueoldgicos y econémicos, y actualizado por investigadores como
Perrow (1978), Ropohl (1982), Cummings y Worley (1993), Badham, Clegg
y Wall (2000) y Geels (2004) (citados por Manrique Valenzuela y Gonzalez
Alvarez, 2013: 2).

Kingdon (1973: 3) establece que un enfoque del sistema sociotécnico esta
constituido de tres subsistemas principales: el sistema gerencial, responsa-
ble del desarrollo organizacional y la toma de decisiones; el sistema social,
soporte para el flujo de informacién requerido por el sistema técnico, y el
sistema técnico, que garantiza el flujo de la informacion.

En rigor, por lo tanto, las RS requieren un abordaje sociotécnico. En el
universo de ese estudio, este abordaje exige una mirada sobre la Organiza-
cién UNAM a través de su Plan de Desarrollo Institucional (el sistema geren-
cial), sobre la comunidad universitaria (el sistema social) y sobre sus RS (el
sistema técnico).

La UNAM cémo sistema gerencial

La UNAM es una de las més prestigiadas y reconocidas instituciones educativas
y cientificas del mundo. En su tltimo Plan de Desarrollo Institucional ha ele-
gido como uno de sus programas estratégicos el acceso, uso, aplicacion y desa-
rrollo de las TIC y de las TAC (Tecnologias del Aprendizaje y el Conocimiento)
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para la mejora del ejercicio y cumplimiento éptimo de las funciones de la Uni-
versidad (UNAM, 2017: Programa 7).

Dicho Programa Estratégico influyé en las decisiones respecto de las RS
de la UNAM como parte del sistema técnico que garantiza el flujo de la infor-
macion, reconociendo que

La Universidad del siglo XXI debe concebirse como un espacio en el que las TIC
impacten en todos sus ambitos. La modernizacidén de estos procesos debera in-
cluir la forma en que se ensefia y en la que aprenden los alumnos, la estructura y
funcionamiento de las bibliotecas, la edicién y publicacién de libros y revistas, la
integracién de acervos institucionales, la evaluacién permanente de acciones, la
difusién de las actividades culturales, la administracion, las gestiones juridicas y la
comunicacion entre universitarios. (UNAM, 2017: 30)

Eso implicé la creacion de un plan maestro para el uso y aplicacién de las TIC
en todos los ambitos para la sistematizacion de la informacién relacionada con
la Universidad y su quehacer, asi como para la interaccién con las comunida-
des universitaria y externa. De ahi la creacion del lustructivo de uso para la
Redes Sociales Institucionales de la UNAM (UNAM, 2014), un documento que
establece que las entidades y dependencias incorporen buenas practicas en el
uso de las RS Twitter, Facebook y YouTube, asi como la conformacién del sitio
web institucional, en el que se deben colocar, entre otros elementos, los logos
de la UNAM, la entidad o dependencia, la misidn, el directorio, etc., con el ob-
jetivo principal de integrar las cuentas de la RS institucionales para enriquecer
la interaccién y la colaboracién con la comunidad universitaria en un trabajo
conjunto de sus entidades y dependencias para una mayor visibilidad y apre-
ciacién del quehacer universitario (UNAM, 2014: 3).

Antes de esa politica de informacién de la UNAM, el IIBI habia creado sus
RS institucionales, siendo una entidad pionera en la Universidad. A finales
de 2008, cuando atin era el Centro Universitario de Investigaciones Bibliote-
coldgicas (CUIB), se decidié crear un perfil con atributo de persona en la RS
Facebook, migrando esta cuenta a una pagina de fans a inicios de 2010 y de
ahi, en 2012, con los cambios permitidos por la plataforma y tras el cambio
del CUIB para el IIBI, para un perfil institucional, impactando en el alcance
de seguidores de la entidad.

Acompanando ya los lineamentos del PDI 2011-2015 (UNAM, 2012), el IIBI
incorpora a su Plan de Desarrollo 2012-2016 (Rios Ortega, 2012) la linea de
accién n° 3, la cual tiene entre sus consideraciones “promover los productos de
investigacion por medio de las redes académicas y sociales del IIBI; intensificar
la transmision en vivo utilizando los canales de la web: Ustrean y Livestrean;
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asimismo extender el acceso abierto en YouTube y en el repositorio de videos
del Instituto” (Rios Ortega, 2012: 22-23).

El objetivo era aumentar la visibilidad de los productos de investigacion y
de las actividades académicas organizadas por el 1IBI, ademds de concluir la
incorporacion en acceso abierto de la produccién editorial del Instituto, cum-
pliendo con las enmiendas 14 y 16 de dicho PDI 2011-2015 (UNAM, 2012), el
cual ya reportaba el uso de las RS como medio de comunicacién con la comu-
nidad universitaria y al refuerzo de la visibilidad en internet de la Universidad.

Asi, en esa misma ocasion, al Instituto se han incorporado plenamente
las RS Facebook, Twitter y YouTube, ampliando su visibilidad y presencia en
Iberoamérica, fortaleciendo la comunicacién entre pares de otras partes del
mundo e incrementado la vinculacién interinstitucional, potenciando la con-
sulta y acceso a los productos de investigacion y difusion. “Estas redes han
sido muy importantes para promover y favorecer el acceso abierto de las pu-
blicaciones del Instituto y a los eventos académicos que realiza”, concluye el
2° Informe de Actividades 2013-2014 del 1IBI (Rios Ortega, 2014: 11).

Por lo anterior, se constata que, en los Gltimos afios, el sistema gerencial
que comprende la UNAM ha ido considerando las RS para su desarrollo orga-
nizacional y el TIBI ha adoptado practicas basadas en esa tecnologia (el siste-
ma técnico).

La UNAM comeo sistema social

La UNAM como sistema social cuenta con el soporte para procurar el flujo
de la informacién entre su pablico universitario (estudiantes, docentes, in-
vestigadores, técnicos) y el ptablico externo. Estos publicos se relacionan de
formas distintas con la Universidad y las informaciones que ellos necesitan o
por ellos proporcionadas sirven a diferentes propdsitos. Sin embargo, que-
da claro que las actividades cientificas y educativas de la UNAM basan sus
cimientos en la generacion, transmisién, divulgacion y aplicacion del saber
de sus investigadores, docentes y funcionarios: son ellos quienes realizan los
aportes que contribuyen con el desarrollo social, econémico, cientifico, cul-
tural y politico de México, cémo registra su PDI (UNAM, 2017: 11).

Las RS de la UNAM, por lo tanto, en una primera mirada, son productos
del quehacer universitario dirigidos hacia los estudiantes, docentes, investiga-
dores, técnicos de la institucion y hacia al ptblico externo, el cual se conforma
también de estudiantes, investigadores y docentes de otras instituciones na-
cionales e internacionales y la sociedad en general (ciudadanos, organizacio-
nes, gobierno, etcétera). De hecho, en ese tltimo rubro se encuentran los 83
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millones de mexicanos que hacen del pais el tercero del mundo en uso de RS
(Kemp, 2019). La respuesta de estos distintos pablicos de las RS a los servicios
y productos de la Universidad son muy variables y expresan las diferentes re-
laciones y objetivos que establecen los individuos con sus RS.

Entre las conclusiones del Estudio sobre los Habitos de los Usuarios de
Internet en México 2019 (AIMX, 2019), de la Asociacién de Internet Mx, en-
contramos que las RS son la principal actividad en linea de los mexicanos para
utilidad en materia de comunicacién, siendo Facebook la principal RS, mien-
tras que 31 % de los usuarios pasan su tiempo conectados en alguna RS. En
ese universo se encuentran las entidades académicas de la UNAM vy sus usua-
rios moviéndose entre productores y prosumzidores de la informacién (Terra y
Rodriguez Garcia, 2013: 1298). En ese momento se establece el reto para los
profesionales de la informacién que cumplen con la mision de organizar, sis-
tematizar, disponer y atender la comunidad universitaria de la UNAM en sus
necesidades informativas.

Torres Vargas et al. (2015: 2-3) considera que la innovacién tecnoldgica ha
generado una ruptura que hace desaparecer productos y servicios y ocasiona
el cambio de las organizaciones, introduciendo nuevas estructuras, funciones
y responsabilidades internas y externas, redefiniendo las estrategias que la
influencian, y eso ha impactado en las bibliotecas y servicios de informacién,
tan necesarios al contexto universitario.

Asi, en la reestructuracion técnica del profesional de la informacion, se
han contemplado cambios significativos de su actuacién debido a las trans-
formaciones tecnolégicas y a la forma en cémo la produccién, la organiza-
cién, el acceso y el uso de la informacién se procesa con ellos. En ese sentido,
en un sistema social como el de la UNAM, las implicaciones son extrema-
mente significativas, ya sea por el contexto mexicano, ya sea por la naturaleza
de la institucion de generar, transmitir, divulgar y aplicar el saber de sus in-
vestigadores, docentes y funcionarios a un ptblico diversificado y con dife-
rentes necesidades de informacion.

Si antes la biblioteca era considerada como el espacio de informacién don-
de las personas podrian satisfacer sus necesidades y objetivos de informacién,
hoy en dia ya no es exclusivo. Ademas de ampliarse en términos de su alcance,
permitiéndose hacer disponible su acervo en linea, accesible a cualquier hora
y en cualquier parte del mundo, la biblioteca trata en su cotidiano con otros
espacios de informacién, con nuevas formas de produccién y de consumo de
informacién, con una nueva dinamica de la informacién, con ciclos cada vez
mas rapidos y afectos a usuarios que asumen sus diferentes papeles a través de
ello: alguien que busca, pero que también ofrece informacién.
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Asi también, como un sistema social, la UNAM alcanza a un putblico no
restricto a sus estudiantes, docentes, investigadores y técnicos, ni solamente a
un ptblico externo ubicado cerca de la institucién, sino también a un ptblico
de estudiantes, investigadores y docentes de instituciones internacionales, la
sociedad de otros paises (ciudadanos, empresas, gobierno, etc.) por medio de
las TIC. La responsabilidad de sus profesionales —especialmente los profesio-
nales de la informacién— esta en brindar a México y al mundo el quehacer
de la Universidad con recursos como las RS institucionales en un universo de
miles de usuarios con miles de necesidades informativas.

La UNAM coémo sistema técnico

Por lo anterior, la Universidad reconoce las RS como uno de “los medios digi-
tales m4s utilizados en la actualidad por la sociedad en general” y “las emplea
como un medio para difundir el quehacer universitario que se gesta dia a dia”
(UNAM, 2020). El Instructivo de uso para la Redes Sociales Institucionales de
la UNAM deja claro que las RS son “un canal valioso de comunicacién adicio-
nal” y “abren una posibilidad excepcional para un contacto inmediato e inte-
raccién con la comunidad universitaria y la sociedad” (UNAM, 2014: 3). Asi
que las RS forman parte del sistema técnico de la UNAM, siendo ademds parte
de sus estrategias de relacionamiento, oferta de productos y servicios.

En el IIBI, la Secretaria Técnica es el 4rea encargada de tres de los depar-
tamentos que trabajan de manera colaborativa para lograr un éptimo desa-
rrollo de las actividades del Instituto relacionadas con su Plan de Desarrollo:
el Departamento de Cémputo, el Departamento de Publicaciones y el De-
partamento de Difusién y Educacion Continua. Entre sus tareas estratégicas
se encuentran la divulgacion de la actividad académica, de la produccién lite-
raria y de los servicios que presta el Instituto. El Departamento de Difusion y
Educacién Continua es el encargado de gestionar las RS de la entidad.

La actividad del IIBI en los medios electrénicos es indispensable para el
desempefio de sus actividades e impacto social y ellos han sido seleccionados
de acuerdo a la necesidad de comunicacién y las tendencias actuales de la in-
teraccién social a través de internet, particularmente en el contexto mexica-
no. Desde las herramientas mas basicas, como el correo electrénico, hasta las
avanzadas como el streamzing, esa diversidad de TIC que utiliza el Departa-
mento de Difusién y Educacién Continua de la entidad para llevar a cabo la
informacién y la comunicacién se debe a que el publico al que se dirige esta
compuesto por grupos de personas de segmentos distintos entre si y debido a
esto sus necesidades de informacion, su manera de interactuar o simplemente
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recibir un mensaje varian de acuerdo a la edad, ubicacion geografica, condi-
cién econdmica, preparaciéon académica, acceso a la tecnologia, etc. Por es-
te motivo, la comunicacién que ocurre puede darse por un solo medio o por
una combinacién de todos los que dispone el Instituto. En el enfoque aqui
propuesto referente a las RS, el sistema técnico considerado serdn las cuentas
oficiales de las RS:

Facebook (https://www.facebook.com/ITBLUNAM.MX)
Twitter (https://twitter.com/IIBI_UNAM_MX)
YouTube (https://www.youtube.com/user/CUIB100)

EL FLUJO DE INFORMACION EN LAS RS: UN RETO
PARA LOS PROFESIONALES DE LA INFORMACION

Torres Vargas et al. (2015: 4) apuntan que la gestion de las RS es también
una atribucién de los profesionales de la informacién en el nuevo contexto
de produccién, organizacién, acceso y uso de la informacién. De hecho, estos
autores nos presentan como principales retos de dicho profesional en rela-
cién alas RS:

1) Plan and identify users and needs: Project the supply of information re-
sources, staff training, and users guidance. Spread the news about the bene-
fits of creating social networks for the community’s information and knowl-
edge. Establish guidelines, standards and quality indicators.

[...]

3) Implement the integration of social networks, applications and Web 2.0 tools
in their institution website: These instruments are useful for the promotion
of library services through platforms and in the organization and exchange
of contents (YouTube, iTunes, Twitter, Facebook). (Torres Vargas et al.,
2015:7)

Ademas, identifican un tipo de usuario de informacién —los Web 2.0 users—
a quienes les gusta la colaboracién, el trabajo en equipo y las RS, lo que ha
representado un enorme desafio para el nuevo bibliotecario, a quien llaman
Blended Librarian (Torres Vargas et al., 2015: 7).

Ademas de estos retos, esta la realidad de México: el tercer pais en uso de
las RS de caracter general, figurando Facebook, YouTube y Twitter entre las
primeras, lo que abarca un publico diversificado consumidor y prosumidor de
informacién del que forma parte la comunidad universitaria, como lo con-
firma Veletsianos (2011: 10): “the findings indicate that scholars networked
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participation is a complex and multifaceted human activity where personal
and professional identities blend, and where participatory digital practices
meet individual reflections, fragmented updates, and social interaction”.

En torno a esto es necesario alcanzar al usuario de las RS universitarias en
sus necesidades de informacidn, organizando, apartando, clasificando sus di-
ferentes usos y buscando entender de qué forma estos aspectos impactan con
los objetivos de la organizacién en el cumplimiento de sus programas estra-
tégicos. Visto que los usuarios de las RS de caracter general tienen distintos
objetivos y caracteristicas, debe considerarse que quienes se vinculan a las RS
de una organizacién universitaria tengan/tienen con ella alguna relacién, ya
sea como estudiantes, docentes, investigadores, funcionarios o profesionales
del campo, externos o no a la organizacion.

Es bueno distinguir también que una RS de una organizacién universi-
taria no es lo mismo que una RS académica. Mientras que la segunda estd
constituida por redes especializadas (profesionales, colegios invisibles), la
primera se trata de las redes institucionales de las que dispone la institu-
cién en estos canales. En estas RS, el flujo de la informacién sirve a distintos
usuarios, circulando entre distintas personas, sectores y organizaciones. El
matemitico Keith Devlin (1991), en su libro Logic and Information, sefiala que
la informacién abstracta sirve para clasificar estados de cosas concretos y el flu-
jo de informacién para indicar la clasificaciéon de esa informacién. Desde ese
punto de vista, la informacién de las RS nos presenta un primer estado de cosas
que transporta informacién acerca de un segundo estado de cosas: “la infor-
maci6n de la informacion” (e.g.: la cantidad de seguidores en una RS, su tema/
campo de insercidn, etc. son las informaciones; quiénes son estos seguidores,
qué hacen, qué necesitan etc. forma parte del flujo de informacién).

Sanchez Vanderkast (2002: 56-57) ubica los estudios de flujos de informa-
cién en conformidad con lo propuesto por David Bender: como un tépico de
las politicas de informacién. Lo anterior, considerando los pronunciamientos
principales de la automatizacién y de la era de la informacién que dominaron
los afios setenta y ochenta, se refiere a los flujos de informacién transfron-
teras, los cuales tiene sus fundamentos en los sistemas de computo, en las
telecomunicaciones y en los contenidos, considerado los contenidos como 1)
los servicios de datos disponibles por medio de bancos de datos, videotex-
to, publicaciones electrénicas, video, imagen, audio y los multimedios, 2) los
datos de indole financiera y bursatil que apoyan el comercio internacional, y
3) la informacién gubernamental y no gubernamental (Sanchez Vanderkast,
2002: 58). Estos contenidos son, sin via de duda, contenidos de las RS.

El reto estd en interpretar estos flujos para que los servicios de informa-
cién por via de las RS ofrezcan indicadores que demuestren cémo impactan
en los objetivos de la organizacion.
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Los INDICADORES DE EFICIENCIA DE LAS RS: LA PROPUESTA DE LOS KPI

Sanchez Vanderkast (2002: 60) nos presenta la clasica ecuaciéon de Shannon
cuando el tema se refiere a la evaluacién de la eficiencia de la informacién.
Con base en ello, la métrica de la eficiencia de la informacién es una relacién
que debe tomar en cuenta la aplicacién de la informacién con base en los cos-
tos y el incremento de la comunicacién, lo que es dado por la férmula

donde In representa la informacion, K es la constante, / es el logaritmo na-
tural con base en la entropia y p la probabilidad. Cuanto menor la entropia,
menor la incertidumbre y mayor la eficiencia de la informacién. Aplicado a
los sistemas humanos como los representados por las RS, la entropia es muy
alta, especialmente por la dindmica de los seguidores.

Ademas de las caracteristicas y las configuraciones de los dispositivos que
acceden a las RS (e.g.: hacerlo desde un swzartphone implica capacidades re-
lacionadas a la conexién web, procesamiento, memoria, ubicacién geografica
del usuario, interoperabilidad entre otras aplicaciones y servicios autorizados
en el dispositivo del usuario, etc.), el valor de la informacién en el ciberespa-
cio sigue dependiendo de contexto, de quién la produjo, para qué la produjo,
y el grado de su impacto se puede identificar por las interacciones genera-
das en el grupo de usuarios, en el atendimiento a la oferta de productos/ser-
vicios/informacién, a muchas situaciones que determinan la manera con la
cual uno se relaciona en una RS. Un estudiante universitario posiblemente se
va asociar a la RS de su organizacién y eso no implica que las informaciones
ahi le causen cambios de comportamiento o actitudes relacionadas a lo que
ofrece la Universidad por ese medio.

La cantidad de informacién contenida en un mensaje, mas alld del niime-
ro de digitos binarios (bzts) necesarios para codificarla, implica las pérdidas,
los ruidos, las distorsiones, las distracciones, las impresiones de los recepto-
res, y eso vuelve muy alta la entropia de la informacién de una RS, ya que los
niveles de interaccién y respuesta de sus seguidores dependen de estos gra-
dos de influencia en sus aparatos, dispositivos, intereses personales, objetivos
con la RS, comportamiento, entre otros.

Por eso, y teniendo en cuenta la interpretaciéon de Weaver sobre la pro-
puesta de Shannon, Sinchez Vanderkast (2002: 60) sefiala la consideracién
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de los tres niveles de posibles problemas para la eficacia de la informacién
con base en la entropia de los sistemas humanos, que son los de perspectiva
técnica, la semdntica, y la psico-conductual, asi como las propuestas para su-
perarlos (Tabla 1).

Problemas Descripcion Superacion

Afectan la medida de la precision de los
Técnica mensajes transmitidos y su recepcion Lainfraestructura adecuada.
por parte del destinatario.

Con base en el modelo E-M-R, incurre
en el cuestionamiento sobre qué tan

Semantica ) o La seleccion de una fuente ideal.
precisos son los vocabularios utilizados
para describir algo 0 una cosa.
Algo que se verd reflejado en la toma El'emisor: insumo, mensajes, preguntas.
Psico-conductual | de decisiones y la transformacion de El receptor: salida mensaje, problema
conductas de los sujetos. resuelto/toma de decisiones.

Tabla 1. Los tres niveles de posibles problemas para la eficacia de la informacion
Fuente: adaptado de Sanchez Vanderkast (2002: 60-62)

En la basqueda de indicadores que consideren tanto la eficiencia de la infor-
macién como los mencionados niveles de posibles problemas para la eficacia
de la informacién y la entropia de las RS, encontramos la métrica de los Key
Performance Indicators (KPI). Los KPI son presentados como las principales
métricas para evaluar los procesos de gestion. En funcién de los distintos ob-
jetivos en las RS, las organizaciones tendran también distintos objetivos de
acuerdo a su sistema gerencial y social, es decir, en funcién de aquello que
quieran obtener con la informacién de las RS. En el caso de las RS de las en-
tidades de la UNAM, queda claro que el objetivo de la Universidad es enri-
quecer la interaccién y colaboracién con la comunidad para que se logre una
mayor visibilidad y apreciacién del quehacer universitario (UNAM, 2014: 3).

Los KPI responden por parte de estos indicadores, especialmente porque
ellos se reportan a las caracteristicas generales de las organizaciones. Fontal-
ba (2018), consultora de Planeta Ttandem, presenta tres objetivos generales
de las organizaciones en materia de uso de las RS, los cuales son métricas de
los KPI para las RS (Figura 1).
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Visibilidad

Engagement

Numero de
seguidores

Figura 1. Métricas basicas de los KPI para las RS
Fuente: adaptado de Fontalba (2018)

La visibilidad se refiere a dos indicadores: 1) de alcance, que es el ntimero de
personas que ha visto una publicacion, y 2) de impresiones, que es el nimero
de veces que las publicaciones fueron vistas. Un mismo usuario que ve varias
veces una publicacién posibilitara el registro de varias impresiones; sin em-
bargo, el alcance de la publicacion serd sélo 1 por tratarse del mismo usuario.
Para superar el sesgo y considerar el factor como un indicador clave, Mejia

Llano (2019) propone la siguiente férmula:

U= 2

donde U es el nimero de usuarios alcanzados promedio por publicacién; D
representa el nimero de usuarios alcanzados tltimos 28 dias, y P es el total
publicaciones en el periodo de 28 dias.

El niimero de seguidores, también llamado de tamario de comunidad
(Mejia Llano, 2019), se refiere al ntimero total de seguidores de la RS (S) y
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permite identificar su crecimiento. El S es un nimero absoluto, lo cual se
lee directamente en el perfil de la RS y para considerarlo como un KPI es
importante tener en cuenta el dia y la hora de su obtencién.

El engagement se refiere a la generacion de relacion con el publico (E). Se-
gun Fontalba (2018), cuanto mayor sea E, mayor la audiencia y la posibilidad
de decision del usuario por el producto o servicio. Se puede calcularlo en cada
publicacion realizada, en cada RS o en un conjunto de RS con la férmula

l(100)

E U

donde T es el total de interacciones. Son considerados como I la suma del
nimero de /zkes con el niimero de shares y el niimero de comentarios. Eso es
analogo a la consideracién que hacen los investigadores en la exploracién ini-
cial de un tema: por lo general, se eligen los libros y articulos mas conocidos,
mejores evaluados por pares, y mas citados para establecerse una referencia
de lo que se va a leer. Una publicacién en una RS que haya sido vista por 100
personas (U = 100) y haya generado 25 /zkes, dos shares y tres comentarios
(I=30), tendra un engagement de 30 % (E =30%).

Estas métricas basicas de los KPI para las RS pueden ser aplicadas a la
totalidad de las organizaciones. En el mundo corporativo atin son considera-
dos los KPI Click Through Rate (CTR), Cost per Lead (CPL), la Conversion y
el Return of Investment (ROI) (Mejia Llano, 2019). Como un segundo movi-
miento en esa proposicion de indicadores de eficiencia de las RS de organiza-
ciones universitarias, se hace la adaptacién de los indicadores CTR y Conver-
sién por entenderlos como aplicables a las instituciones puablicas, como es el
caso de la UNAM, ya que los otros presumen retorno financiero.

El KPI CTR indica el nimero de clics en cada publicacién de una RS. Me-
jia Llano (2019) sugiere utilizar la herramienta Bitly.com, ya tradicionalmen-
te conocida para identificar el ntimero de clics en cada publicacién. El factor
de impacto se mide con la siguiente ecuacion, donde C es el niimero de clics
en los dltimos 28 dias:

C
(100)
CTR = ——
U
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Desde un punto de vista corporativo, por efecto se debe esperar un mayor
conocimiento de la marca asi como un incremento en los ingresos de la cor-
poracién por mayor comercializacién de sus productos/servicios. Para una
organizacion universitaria pablica, que no tiene la finalidad de generar ingre-
so financiero, ese retorno debe ser mensurado de otra manera.

Un primer retorno consiste en considerarse el KPI Conversion. Vilma Nufez
(2018) define en lenguaje corporativo ese KPI como el porcentaje de usuarios que
han pasado de fans a clientes e indica la férmula siguiente para obtenerlo:

S(100)

PC =
W

donde PC es el porcentaje de conversion y W indica el total de visitantes al
sitio web desde las RS en el mismo periodo. Sin embargo, la simple visita al
sitio web de la organizacion desde las RS no convierte un fan en un cliente o,
mejor dicho, este indicador determina precisamente el aporte que esta ha-
ciendo la RS en el sitio web, pero no garantiza que el seguidor se decida sobre
la adquisicion del producto/servicio de la organizacion. Una vez mas, desde
un punto de vista corporativo, el efecto impacta en el incremento de los in-
gresos de la empresa, pero para una organizacién putblica es necesaria una
mirada al detalle del flujo de la informacién en sus RS.

La PrROPOSICION DE KPI BAJO EL FLUJO DE LA INFORMACION
DE UNA ORGANIZACION UNIVERSITARIA

Con el reto bibliotecoldgico/de las Ciencias de la Informacién de interpretar
los flujos de la informacién a través de las RS para ofrecer indicadores que de-
muestren como impactan en los objetivos de una organizacién universitaria,
las primeras preguntas consideran la institucionalidad de la RS: ¢es necesario
que haya agentes para que se dé el flujo de la informacién? ¢Quiénes son es-
tos agentes? ¢ Cémo se explican las propiedades del flujo informativo?

El sistema social del IIBI/UNAM tiene como soporte para el flujo de la in-
formacién su publico universitario de estudiantes, docentes, investigadores
y técnicos internos y externos a la institucién. Son ellos quienes producen y
a quienes se dirige la informacién del quehacer de la entidad/Universidad.
Sin embargo, la gestion de la informacién de la RS constituye tarea de agentes
especificos de la entidad/Universidad.
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Ese debe ser, por lo tanto, la premisa basica de una RS de organizacién
universitaria: el flujo de la informacién empieza en el momento en que se eli-
ge difundir ciertas informaciones. En ese articulo no se discute la politica de
informacion del IIBI/UNAM, pero si la accién de poner la informacién en
las RS, tarea de los gestores de la institucion. En el caso del IIBI, la gestién
de sus RS esta a cargo del sector de Difusién y Educacién Continua: a través
de sus Técnicos Académicos, toda la informacién de los trabajos, eventos y
actividades del Instituto son publicadas en las RS y de ahi acompafiadas en su
proceso de impacto. La propuesta para evaluar ese proceso ha sido disefiada
en este articulo.

En la construccién de los KPI bajo ese flujo de la informacién, la premisa
que sigue es clasificar los tipos de informacién que son publicadas por el sec-
tor de Difusion y Educacion Continua. Del anélisis se obtienen tres tipos de
informacién de las RS TIBI (Tabla 2).

Clase Definicion Ejemplos

Boletin, Informes periédicos,
campafias, noticias de caracter
institucional.

Emitidas por la alta gestion de la Universidad,

Institucionales , p L
la Rectoria, Secretarias, Direcciones.

Informacion de respuesta
Emitidas por la alta gestion de la Universidad a situaciones internas y externas
y por la entidad. ala Universidad/entidad,
instrucciones a la comunidad.

Notas informativas

Difusion de talleres, cursos,
congresos, libros, participacion
de la entidad en organismos
nacionales e internacionales.

Eventos Emitidas por la entidad.

Tabla 2. Tipos de informacion de las RS del lIBI/UNAM

Las respuestas de la comunidad interna y externa de la UNAM a cada uno
de estos tipos de informacién son distintas, asi como la forma de evaluar su
impacto. De hecho, podemos aplicar a los tres grupos los indicadores de vi-
sibilidad, engagement y CTR; la Conversion interesa al tipo de informacion
“eventos”, los cuales pueden ser mensurados con la participacién de los se-
guidores (fans) en las actividades de la entidad como su publico (clientes).
Asi, se propone para el indicador Conversion el siguiente KPI para la organi-

zacion universitaria:

A(100)

PC =
U
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donde A representa el nimero de personas que han participado de la acti-
vidad (asistentes) por obtener informacién desde las RS. Hay que clasificar
también el tipo de participacién en la actividad, si es presencial o en linea.
Eso porque la RS YouTube tiene un objetivo diferenciado para las activida-
des de la organizacion: a través de ella se puede tanto acceder a la publicidad
de un evento, nota informativa, informacién institucional o memoria de un
evento, como también participar en ello a través de su transmisién en vivo
(livestream). Asi, ese KPI puede ser total (presencial + en linea) o por modali-
dades (presencial y en linea).

CONCLUSION

Ese articulo concluye planteando un disefio de indicadores de eficiencia para
las RS de una organizacién universitaria (Figura 2).

Visibilidad

Engagement

Numero de
seguidores

Figura 2. Métricas de los KPI para las RS de organizaciones universitarias
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Mientras que el KPI Conversion es una adaptacion dada por la ecuacion

Ao
U

Eso porque, sin presumir retorno financiero, las organizaciones universita-
rias pablicas como la UNAM impactan sus actividades en otras bases, siendo

PC

la principal el nivel de participacion de su publico (A) interno y externo en el
consumo de los productos y servicios de la institucion.

Ademis, ese estudio ha aportado algunas bases tedrico-practicas para las
investigaciones futuras que consideren el creciente uso de las RS por las orga-
nizaciones universitarias en sus procesos de gestién, ofreciendo las métricas
hacia una metodologia de evaluacién de RS que tiene en cuenta sus aspectos
socio-técnicos, el flujo de la informacién de la organizacién y la dindmica que
asume la informacion en el contexto de la RS generales.
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