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Usuarios de la información de Redes Sociales  
universitarias: perfiles, necesidades e impactos  

en las actividades académicas1

Marco brandão

Universidad Nacional Autónoma de México

INTRODUCCIÓN

El uso de las redes sociales digitales (rs) es tendencia en to-
do el mundo. Para Contreras Orozco, 

[…] hoy en día [éstas] se han convertido en un espacio con muchas 
oportunidades para cualquier ámbito de actividad productiva, y pueden 
ser un instrumento fundamental para construir nuevas relaciones de cer-
canía y participación social en las actividades gubernamentales (Contre-
ras Orozco 2017, 5). 

Además, las rs han roto las barreras en cuanto a los procesos de co-
municación e internacionalización debido a que su alcance va más 
allá de las fronteras territoriales, culturales e ideológicas a través  

1 Este trabajo de investigación fue realizado con una beca de excelencia otor-
gada por el Gobierno de México a través de la Agencia Mexicana de Coo-
peración Internacional para el Desarrollo.
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de los flujos de información internacional (Sánchez Vanderkast 
2002, 58).

Por sus características, las rs han sido consideradas como los 
medios líderes de comunicación, lo que en naciones como México 
se percibe en toda su extensión, pues es el tercer país del mun-
do en uso de rs. El estudio The Global State of Digital in 2019 de 
la plataforma de gestión de rs Hootsuite (Kemp 2019) registra en 
México más de 83 millones de usuarios en estas últimas, es decir, 
más de la mitad de la población de ese país.

Son distintos los intereses que unen personas en las rs, así co-
mo son distintos los objetivos que tienen estas últimas. Una clasi-
ficación (Hüt Herrera 2012) considera a las rs como:

1. Profesionales (LinkedIn, Academia.edu).
2. Generalistas (Facebook, Twitter)
3. Especializadas (películas, música, deportes, grupos especí-

ficos de personas como padres, personas que están por ca-
sarse, abuelos, etc.). 

Así, cada seguidor las prefiere de acuerdo a sus necesidades de 
información. En México las rs más utilizadas son las generalistas, 
donde figura, en primer lugar, YouTube (con un 95% de usuarios 
activos), en segundo, Facebook (con un 93% de usuarios activos), 
en tercero, WhatsApp (con un 87% de usuarios activos), en cuarto, 
fb Messenger (con un 64% de usuarios activos) y en quinto, Twit-
ter (con un 57% de usuarios activos (aiMx 2019).

A pesar de que, en la realidad mexicana, se identifican datos 
que inducen a creer que las rs impactan en la vida de la pobla-
ción, el carácter generalista de las principales rs del país hace 
difícil y complejo de qué manera evaluarlas. Estas rs pueden 
servir en todos los ámbitos: comunicación, entretenimiento, mo-
vilidad, actividades laborales, comerciales, gubernamentales, aca-
démicas, etc. En ese universo, es seguro que alguna pertenezca 
a distintos temas y grupos, y que guarde entre sí distintas rela-
ciones y objetivos.
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El enfoque de este estudio considera a los usuarios de las rs 
a partir de la realidad de una de las mayores universidades del 
mundo: la Universidad Nacional Autónoma de México (unaM). La 
elección se justifica por ser ésta una institución que, reconoci-
damente, impacta a la sociedad mexicana (que, a su vez, confor-
ma un país como el tercero del mundo en el uso de las rs) y por 
cómo una organización universitaria viene reconociendo y con-
templando, desde 2009, políticas de desarrollo de sus rs. El Insti-
tuto de Investigaciones Bibliotecológicas y de la Información (iibi)  
—entidad de la unaM que en 2019 cumplió una década en haber 
puesto en funcionamiento sus rs— se destaca por ser pionero en 
esa universidad en el uso de rs y por ofrecer un campo de conoci-
miento que da seguimiento al análisis de este fenómeno reciente. 

Es oportuno indagar, por lo tanto, la manera en que las rs de 
esa organización universitaria cumplen con las funciones de in-
vestigación, docencia y difusión de la cultura como entidad de la 
unaM, junto con sus más de 34 000 usuarios de Facebook, Twit-
ter y YouTube.2

Se presentan a continuación los resultados de la investigación 
llevada a cabo entre finales de 2019 e inicios de 2020, la cual ha 
propuesto bases teórico-prácticas para los estudios de la infor-
mación de rs, muestra los indicadores de eficiencia para las rs, e 
identifica el perfil del seguidor y el impacto en la vida de la comu-
nidad de usuarios de las redes de la unaM.

CARACTERÍSTICAS DE LA INVESTIGACIÓN

La investigación (Brandão 2019) tuvo naturaleza y enfoque apli-
cado, con objetivos exploratorios y descriptivos. Es un estu-
dio exploratorio (Triviños 1987, 109-110), en el cual se hizo una 

2 Datos de Facebook (https://www.facebook.com/IIBI.UNAM.MX), Twitter 
(https://twitter.com/IIBI_UNAM_MX) y YouTube (https://www.youtube.
com/user/CUIB100) institucionales del Instituto de Investigaciones Biblio-
tecológicas y de la Información capturados el 24 de febrero de 2020.
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revisión bibliográfica y documental para identificar los indica-
dores posibles para las rs de organizaciones universitarias, para 
proponer la metodología de evaluación, y para identificar el per-
fil de usuarios y determinar el impacto en la comunidad de las 
rs en la organización.

Las bases teórico-prácticas de los estudios de la información y 
los indicadores de eficiencia para las rs universitarias han sido di-
señados en Brandão (2020), investigación en la cual, se hizo:

1) un análisis socio-técnico de las rs —de acuerdo con los 
abordajes de Trist y Bamforth (1951), Emery y Trist (1960), 
Manrique Valenzuela y González Álvarez (2013), Caldevilla 
Dominguez (2010), Contreras Orozco (2017), Hütt Herrera 
(2012)—, revisando sus estructuras y su realidad actual;

2) el estudio de los lineamentos de la unaM para las rs (unaM 
2014); 

3) el análisis del flujo de información con base en Devlin (1991) 
y Sánchez Vanderkast (2002), y

4) la proposición de los indicadores de eficiencia que pueden 
ser mencionados.

Los indicadores establecidos consideran: la realidad de la Repúbli-
ca Mexicana, en la cual las rs han sido utilizadas por empresas, 
gobiernos y especialmente por la unaM; el abordaje socio-técnico 
de las rs de organizaciones; el reto de los profesionales de la in-
formación con la entropía de las rs para evaluar los impactos de la 
información de las rs en los objetivos de la organización; la diná-
mica que tiene la información en el contexto de las rs generales; 
los Key Performance Indicator (kpi)3 para las rrss; y la necesidad  

3 Los Key Performance Indicator (kpi) son métricas para evaluar procesos de 
gestión. En función de los distintos objetivos en las rs, las organizaciones 
tendrán distintos objetivos de acuerdo a su sistema gerencial y social, es 
decir, en función de aquello que quiera con la información de las rs (Bran-
dão 2020, 26).
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de una metodología clara y consistente aplicable a las entidades y 
organizaciones universitarias públicas.

El objetivo de la Universidad Nacional respecto al empleo de 
las rs es enriquecer la interacción y la colaboración con la co-
munidad para que se logre una mayor visibilidad y apreciación 
del quehacer universitario (unaM 2014, 3). Con eso definido (el 
sistema gerencial), y consideradas la comunidad universitaria (el 
sistema social) y las rs de la organización (el sistema técnico), se 
han determinado las métricas de la Figura 1 para la evaluación 
del impacto de las rs.

Figura 1. Métricas de los kpi para las rs de organizaciones universitarias 

Fuente: Brandão 2020, 28.

Resumidamente: la Visibilidad se refiere a la suma entre el núme-
ro de personas que ha visto una publicación (alcance) y el número 
de veces que las publicaciones fueron vistas (impresiones); el Nú-
mero de seguidores se refiere a la suma total de seguidores en la 
rs en la hora de su obtención; el Engagement es la suma del nú-
mero de likes con el número de shares y el número de comenta-
rios; el Click Through Rate (ctr) indica el número de clics en cada 
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publicación de la rs; y la Conversión es el porcentaje de usuarios 
que han participado de los eventos de la entidad.

Para definir los flujos de información, han sido clasificados los 
tipos de información publicadas en las rs de la entidad, de acuer-
do con la Tabla 1.

Tabla 1: Tipos de información de las rs del iibi/unam 

Institucionales Emitidas por la alta gestión de 
la Universidad: la Rectoría, las 
Secretarias, las Direcciones.

Boletines, informes periódicos, 
campañas, noticias de carácter 
institucional.

Notas informativas Emitidas por la alta gestión de 
la Universidad y por la entidad.

Información de respuesta a situa-
ciones internas y externas a la Uni-
versidad/entidad, instrucciones a la 
comunidad.

Eventos Emitidas por la entidad. Difusión de talleres, cursos, con-
gresos, libros, participación de la 
entidad en organismos nacionales 
e internacionales.

Fuente: Brandão 2020, 28.

La recolección de los kpis consiste en la observación de los 28 
(veinte ocho) días de transcurso de las publicaciones en las rs. 
El análisis de los datos, por lo tanto, considera el periodo de 
20/02/2020 a 19/03/2020. En ese lapso, ha sido publicada, tam-
bién en el Facebook y el Twitter del iibi, la encuesta “El perfil de 
los seguidores de las Redes Sociales de la unaM: del Facebook, 
del Twitter y del YouTube institucionales del iibi” (Brandão 2020, 
8-10), con la cual se ha permitido identificar el perfil de usuarios 
y determinar el impacto del kpi Conversión. Con el fin de que no 
se haya diluido la encuesta, ésta se ha puesto en las rs tres veces 
al día: al comienzo de cada turno del día (mañana, tarde y noche).
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LAS BASES TEÓRICO-PRÁCTICAS DE LOS ESTUDIOS  
DE LA INFORMACIÓN

Los diversos campos que componen los estudios de la información 
han sido responsables de aportar a los fenómenos recientes mu-
chas perspectivas de análisis al asumir la forma dinámica con que 
la información se ha comportado en el ciberespacio, y al actuali-
zar y desarrollar las disciplinas que tradicionalmente tienen como 
su objeto a la información.

Por ejemplo, Torres Vargas, Sánchez Vanderkast, Rodríguez 
García y Guerra González (2015, 4) apuntan que la gestión de las 
rs es también una atribución de los profesionales de la informa-
ción en el nuevo contexto de producción, organización, acceso y 
uso de la información. Se presentan como principales retos para 
estos profesionales, en relación a las rs:

1) Plan and identify users and needs: Project the supply of information 
resources, staff training, and users guidance. Spread the news about the 
benefits of creating social networks for the community’s information and 
knowledge. 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).

En esa realidad emerge un nuevo tipo de usuario de información 
—los Web 2.0 users—, al que le gusta la colaboración, el trabajo en 
equipo y las rs, y que exige de los profesionales de la información, 
especialmente al bibliotecario, el manejo de estas habilidades; se 
requiere un blended librarian (Torres Vargas et al. 2015, 7).

Frente a esto, en la realidad de México, Brandão (2020, 23) 
se cuestiona: ¿cómo identificar y alcanzar al usuario de las rs en 
sus necesidades de información? ¿Cómo organizar, apartar, clasi-
ficar en ese universo sus diferentes usos para evaluar el impacto, 
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o incluso la eficiencia de estos recursos de información para los 
objetivos institucionales? ¿Cómo puede la organización considerar 
que el flujo de información ha impactado en el cumplimiento de 
sus programas estratégicos?

En las rs generalistas, el flujo de información sirve a distin-
tos usuarios, al circular entre distintas personas, sectores y otras 
organizaciones. Esa información abierta muestra estados de co-
sas concretos, y el flujo de información indica la clase, el valor de 
esa información. Desde ese punto de vista, la información de las 
rs nos presenta un primer estado de cosas (número de seguido-
res, número de likes, número de shares etc.), las cuales transpor-
tan información acerca de un segundo estado de cosas (quiénes 
son estos seguidores, dónde están, qué hacen, qué necesitan etc.) 
(Brandão 2020, 23). El reto es interpretar estos flujos para que los 
servicios de información, por vía de las rs, ofrezcan indicadores 
de su eficiencia en las actividades de la organización.

LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

El perfil de usuarios de las rs

Las rs del iibi reúnen más de 34 000 usuarios (Figura 2). Aisla-
damente, se han identificado un total de 14 230 seguidores de Fa-
cebook4 (creado en 2009); 18 342 del Twitter5 (creado en 2012); y 
2 070 (6%) de YouTube6 (creado en 2011). Estos números iniciales  

4 Datos del Facebook institucional del Instituto de Investigaciones Bibliote-
cológicas y de la Información capturados en 24/02/2020: https://www.fa-
cebook.com/IIBI.UNAM.MX

5 Datos del Twitter institucional del Instituto de Investigaciones Biblioteco-
lógicas y de la Información capturados el 24/02/2020: https://twitter.com/
IIBI_UNAM_MX

6 Datos del YouTube institucional del Instituto de Investigaciones Biblioteco-
lógicas y de la Información capturados el 24/02/2020: https://www.youtu-
be.com/user/CUIB100
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son la base para la medición de los kpi, siendo éstos el primer in-
dicador (número de seguidores).

Figura 2. Número, género, ubicación y edad de usuarios de Facebook,  
Twitter y YouTube del iibi

Fuente: elaboración propia.

Del total de usuarios de todas estas rs, menos de 1% (0.39%) ha 
contestado la encuesta; sin embargo, como veremos adelante, ade-
más de las características de las rs generales (usuarios con di-
ferentes intereses, relaciones, actuantes o no actuantes etc.), el 
Facebook del iibi tiene usuarios más participativos e impacta más 
en sus decisiones, al tiempo que YouTube les sirve para las visua-
lizaciones de audiovisuales; a su vez, el Twitter no los hace reac-
cionar tanto, aunque tenga mayor visibilidad por su mayor número 
de seguidores entre las tres rs analizadas. Por eso, se puede afir-
mar que la mayoría de los respondientes a la encuesta son segui-
dores del Facebook.
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Los datos demográficos de estos usuarios integran una comuni-
dad compuesta de acuerdo con la Figura 3.

Figura 3. Ocupación de usuarios del Facebook, Twitter y YouTube del iibi

Fuente: elaboración propia (nota: en la ubicación de los usuarios, se considera tanto  

al seguidor interno como externo a la unam).

En relación con la distribución de los usuarios que contestaron a 
la encuesta en las rs estudiadas, la visualización correspondiente 
se aprecia en la Figura 4.

Figura 4. Distribución de los usuarios que contestaron a la encuesta en las rs 
Facebook, Twitter y YouTube del iibi.

Fuente: elaboración propia (nota: otro 1.4% de la muestra indicó no participar  

de ninguna rs de la entidad).
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Los objetivos de esta muestra de usuarios con el seguimiento de 
las rs del iibi están clasificados como se ve en la Figura 5.

Figura 5. Objetivos con el seguimiento de las rs Facebook, Twitter  
y YouTube del iibi

Fuente: elaboración propia.

El impacto en la comunidad de las rs Facebook,  
Twitter y YouTube del iibi

El perfil demográfico de las rs del iibi permite ya sugerir un cier-
to análisis de impacto. Un primer acercamiento se refiere al Face-
book que, con sus 14 230 seguidores, impacta más que el Twitter, 
con 18 342, en las actividades de la entidad dado el universo de la 
muestra presentado en la Figura 4. YouTube, por su finalidad (una 
rs especializada en video y streaming), supone un impacto aso-
ciado a las otras rs, puesto que un 99.3% de sus seguidores son 
también usuarios de Facebook y Twitter, y a sus publicaciones se 
accede a través de ligas en estas rs.

En los resultados de los kpi, esto se va confirmando. Al mirar 
la tasa de conversión a partir de la adhesión a la encuesta, del to-
tal de seguidores que la contestaron, un 55.9% lo hizo a partir de 
Facebook (Figura 6). 
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Figura 6. Participación del público en eventos del iibi en 2019 y la tasa de  
Conversión de las rs Facebook, Twitter y YouTube en relación a la encuesta

Fuente: elaboración propia.

Otro dato importante es que, de los eventos incursionados por 
el iibi en 2019, 42% ha participado al enterarse por esa rs, supe-
rando medios como el sitio web de la entidad (2.2%) y el mailist 
(2.9%). La Figura 7 completa la percepción de impacto con los 
kpis Visibilidad, Engagement y ctr.

Figura 7. Visibilidad, Engagement y ctr de las rs Facebook, Twitter  
y YouTube del iibi

Fuente: elaboración propia.
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EL ANÁLISIS

A partir de la muestra y de acuerdo con la Figura 2 y la Figura 3, 
se sugiere un perfil demográfico de los usuarios de las rs del iibi, 
compuesto, en su mayoría, por profesionales o técnicos del sexo 
femenino externos a la institución, con edades entre los 25 y los 
54 años. Los estudiantes de licenciatura son el segundo público 
con más expresión, seguidos por los estudiantes de posgrado, por 
los docentes y por las organizaciones.

Los investigadores aparecen en último lugar, aunque la entidad 
esté dedicada prioritariamente a la investigación.

Una posible explicación para estas características iniciales se 
puede ofrecer a través de la Figura 5, que trata de los objetivos 
de estos usuarios con el seguimiento de las rs del iibi, pues un 
60 por ciento afirma que es para participar en los eventos promo-
cionados por la entidad. Eso porque, al no ser la Universidad un 
ambiente habitual de los profesionales/técnicos externos, ésta se 
constituye en un lugar para obtener formación y actualización en 
los conocimientos del campo; así, entre otros, las rs son los me-
dios para que alguien se mantenga enterado de las ofertas de la 
institución. El género y la edad acompañan las tendencias relacio-
nadas a las características de usuarios de las rs en el país.

También acompaña a estas tendencias de usuarios de rs en Mé-
xico la distribución de estos seguidores en las rs: de acuerdo con 
la Figura 4, el Facebook detiene la participación de más de un 40 
por ciento de la muestra, y el Twitter un 26 por ciento. En esta 
constatación, hay que se destacar dos fenómenos observados en 
la investigación.

El primero se refiere al tamaño de la comunidad de Facebook 
de la entidad. Creado inicialmente como una cuenta personal en 
2009, el Facebook del iibi se convirtió en cuenta institucional en 
2012, cuando la plataforma empezó a ofrecer esta posibilidad, pe-
ro sin permitir la migración de los usuarios de la antigua cuenta 
personal a la cuenta institucional. Eso ha influido en el tamaño 
de la comunidad (a la fecha, con 14 230 seguidores). Sin embar-
go, incluso con un número de seguidores menor a los 18 342 del 



158

Brecha entre investigación y práctica...

Twitter, el Facebook, como ya fue mencionado, impacta más en las 
actividades de la entidad teniendo en cuenta la tasa de conversión 
de la encuesta de la investigación (55 por ciento) y el nivel de en-
gagement y ctr: en 28 días, se obtuvo un promedio de 472 usua-
rios en engagement y de 812 clics en esa rs, contra los 90 usuarios 
en engagement y los 484 clics del Twitter (Figura 7).

El segundo fenómeno se detecta en relación con el comporta-
miento del usuario en estas rs. Con un 12.3 por ciento de la mues-
tra informando participar tanto del Facebook como del Twitter, se 
supone que uno que pertenece a ese grupo tiene comportamien-
tos distintos con estas rs: en una tiene más engagement y activi-
dad; en la otra no tanto. Una explicación a eso se puede constatar 
en el trabajo de Llanos Alonso (2015), en el cual afirma:

Dentro de todas las Redes Sociales, una de las más complejas para el es-
tudio de la personalidad, pero a la vez con mayor potencial, es Twitter. En 
trabajos previos [28, 29], se ha demostrado la utilidad de algunas de sus ca-
racterísticas frente a otras Redes Sociales como Facebook. Algunas de las 
características más relevantes son su elevado número de usuarios, la exis-
tencia de relaciones unidireccionales y bidireccionales es entre usuarios, la 
alta frecuencia con la que se crean relaciones entre personas desconocidas, 
o la alta cantidad de datos totalmente públicos (Llanos Alonso 2015, 6-7).

Sin intenciones de plantearse o reducirse aquí un estudio de per-
sonalidad de usuarios, esa afirmación conduce al entendimiento 
de una de las razones del bajo engagement y ctr del Twitter entre 
estos usuarios, es decir, con un público especialmente enfocado 
en las relaciones unidireccionales y bidireccionales entre usuarios 
y personas desconocidas, no hay motivaciones para una interac-
ción más allá que las visualizaciones y la pertenencia a esta rs.

El YouTube, por su finalidad especializada en video y strea-
ming, resulta en un impacto asociado al Facebook y Twitter y ha 
sido identificada como la rs de mayor ctr entre las tres (Figura 
7). En el iibi, es una red caracterizada como un repositorio de las 
transmisiones y de las producciones audiovisuales de la entidad,  
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y no es empleada, por ejemplo, en la publicación de notas infor-
mativas o al acceso a los libros y periódicos.

Así, además de registrarse solamente 13 publicaciones de trans-
misiones de eventos en los 28 días de actividad en YouTube, tales 
eventos fueron accedidos a través de ligas en Facebook y Twitter y 
su visibilidad y engagement; por lo tanto, asociados a la visibilidad 
y engagement del Facebook y Twitter. Eso explica el alto número 
de clics provenientes, en su mayoría, de estas rs, y su comunidad 
de 2 070 seguidores son también seguidores del Facebook y del 
Twitter: solamente un 0.7% han informado participar solamente 
del YouTube (Figura 4).

Confirmando estas percepciones, en las tasas de conversión de 
estas rs se ubica a Facebook como la red que más responde por 
la participación de usuarios en los eventos de la entidad. En la 
muestra, casi la mitad (42%) registró haber participado en 2019 de 
algún evento de la entidad (taller, curso, congreso, leído y/o com-
prado libros) habiéndose enterado por el Facebook, así como la 
conversión de la encuesta ser de 55.9% en esa rs. Hay que men-
cionar que, en los 28 días de actividad, la encuesta fue publicada 
23 veces en cada rs (Facebook y Twitter) y la tasa de conversión 
en Twitter fue de 25% (Figura 6), lo cual, una vez más, confirma 
la diferente relación que tiene el usuario en esa rs.

Finalmente, entre los eventos del iibi que los usuarios infor-
maron participar enterándose por las rs de la entidad en 2019, 
de acuerdo con la Figura 6 la participación en talleres, cursos y 
congresos representa un 21.7%, la lectura o compra de libros un 
10.9%, y en ambos 14.5%, con lo que se demuestra el efectivo im-
pacto que tiene la comunicación vía rs —en especial Facebook— 
en la toma de decisión de sus usuarios para enterarse y participar 
de una actividad de educación continua de la entidad. Se seña-
la incluso que ese impacto puede ser más grande si se tienen en 
cuenta las transmisiones y videos de eventos de la institución, no 
considerados en el cálculo de la tasa de conversión, pero que per-
miten la participación de personas en línea.



160

Brecha entre investigación y práctica...

CONSIDERACIONES Y RECOMENDACIONES ESTRATÉGICAS

Sin presumir una conclusión final en ese estudio, tampoco la cie-
ga universalización de sus resultados, la investigación nos per-
mite hacer algunas consideraciones muy pragmáticas así como 
algunas recomendaciones estratégicas fácilmente visualizadas en 
sus evidencias.

La primera es la aportación al campo de la bibliotecología y es-
tudios de la información de conocimientos necesarios al perfil pro-
fesional; aportación que ha avanzado al incorporar estos fenómenos 
recientes, las nuevas dimensiones de trabajo con la información, sus 
características y usos. Las rs son espacios de información que de-
ben ser asumidos y considerados por los expertos en sus horizon-
tes de trabajo, especialmente porque cada día tenemos generaciones 
más conectadas y que cuentan con el ciberespacio como los medios 
principales de obtener información y de comunicarse.

La segunda consideración es que la presencia en el ciberespa-
cio de personas interesadas en ciertos temas, grupos, organizacio-
nes, permite, a través de las rs, una agregación más enfocada y 
dinámica de necesidades de información, lo que supone más re-
torno y eficiencia de la comunicación entre pares. Los seguidores 
de una organización tienen con ella alguna relación de identidad 
e intereses en sus productos, contenidos, actividades etc.

La tercera es que la investigación, al cumplir con sus objeti-
vos, ha demostrado cierto grado de impacto de las rs en la orga-
nización universitaria, con lo cual se permite una mejora de su 
visibilidad, interacción con el público y acceso a sus productos y 
servicios. A su vez, eso nos permite afirmar que las rs de la enti-
dad investigada están cumpliendo con el objetivo gerencial de la 
organización al “enriquecer la interacción y colaboración con la 
comunidad para que se logre una mayor visibilidad y apreciación 
del quehacer universitario” (unaM 2014, 2).

Y una cuarta consideración es que, de acuerdo con las tenden-
cias de los usuarios de las rs de México, Facebook se ha confirma-
do como la red que más impacta en la comunidad de la entidad, 
sobre todo en materia de engagement y conversión. Twitter tiene 
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mayor visibilidad dado el tamaño de la comunidad; sin embargo, 
por las características comportamentales de los usuarios de esa rs, 
se observa niveles de engagement y conversión más bajos en la 
entidad. Y YouTube, como una rs especializada en videos y strea-
ming, tiene un impacto asociado a las otras rs de la organización, 
ya que sus videos y transmisiones son accedidos por ligas publi-
cadas en ellas. De ahí que, entre las tres rs estudiadas, es la que 
tiene mayor ctr.

Al presentar a un un perfil de usuarios, se hizo posible identi-
ficar necesidades de información bajo el flujo de información de 
las rs analizadas y, con ello, algunas recomendaciones estratégi-
cas. La primera resalta la gran presencia de profesionales técnicos 
externos a la organización que tienen como objetivo la actualiza-
ción en la disciplina a través de la participación en talleres, cursos, 
congresos y la compra o lectura de libros. Eso refuerza la oferta 
de educación continua a ese público, que puede servir igualmente 
al público docente y a los estudiantes de grado y de posgrado. Por 
otro lado, la entidad, un instituto de investigación, debería incre-
mentar los seguidores investigadores, ya que ése es el grupo con 
la menor expresión en sus rs. Una posibilidad sería crear segmen-
tos que permitan la publicidad de los trabajos y actividades de sus 
seminarios de investigación, más allá que los congresos, libros y 
periódicos por ellos producidos.

Queda en evidencia que el Facebook, al ofrecer más impacto, 
debe seguir como un importante medio de comunicación de las 
actividades de la entidad. Sin embargo, hay que reconocer y pen-
sar formas de hacer que Twitter pueda funcionar también estraté-
gicamente, teniendo en cuenta la visibilidad proporcionada por su 
gran número de seguidores y sus características comportamenta-
les. Una propuesta sería hacer más publicaciones de las ligas de 
video y transmisiones de YouTube en esa rs, ya que la alta visibi-
lidad del Twitter asociado al alto ctr del YouTube puede resultar 
en mayor engagement y en una conversión en ambas. También se 
puede ocupar el Twitter prioritariamente con las publicaciones que 
tengan ligas externas para el sitio institucional, para eventos y re-
cursos de la entidad disponibles en sus servidores.
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Para concluir, este trabajo abre muchas posibilidades de pro-
fundizar en cuestiones y problemáticas que involucran el universo 
de las rs no solamente relacionadas a las organizaciones univer-
sitarias y a la República Mexicana, sino también a otras organi-
zaciones y países que seguramente perciben el impacto de esa 
tecnología de información y comunicación. Además de la evidente 
necesidad de más estudios de usuarios de rs, otro gran reto que 
se impone está asociado al desarrollo de recursos y capacidades 
profesionales que permitan un uso más eficiente por las organiza-
ciones de las informaciones proporcionadas por las rs.
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