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RSENA: LAS REDES SOCIALES DIGITALES EN LA GESTION Y POLITICAS PUBLICAS. AVANCES
Y DESAFIOS PARA UN GOBIERNO ABIERTO.

REVIEW: DIGITAL SOCIAL NETWORKS IN THE MANAGEMENT AND PUBLIC POLICY.
PROGRES AND CHALLENGES FOR OPEN GOVERNMENT

JUAN IGNACIO CRIADO Y FRANCISCO ROJAS MARTIN (2013, EDITORES). Generalitat de

Catalunya. Escola d, Administracié Piblica de Catalunya
Por Antonio Diaz Méndez

Las redes sociales estan desde hace tiempo en la agenda de las politicas publicas. Los datos de
penetraciéon y uso por los ciudadanos parecen avalar la presencia masiva de politicos e
instituciones publicas en las redes digitales. Por eso esta publicacién aparece como necesaria y
oportuna en un momento en que necesitamos datos e investigaciones empiricas que ayuden a

formar criterio y tomar decisiones inteligentes y eficientes al respecto.

De entrada hay que decir que tras el titulo de la publicacién se intuye toda una declaracién de
intenciones de los editores. El hecho de poner el acento en las “redes sociales digitales” sugiere un
tratamiento respetuoso y diferenciador con las redes sociales “a secas”, conocidas y existentes
mucho antes de la generalizacién y revolucién provocada por el uso de la tecnologia social, el
paquete instrumental formado por las “herramientas de la web 2.0 “. Hay por tanto una vocacién
de rigor en definir el objeto de la publicacién, que pretende focalizar el trabajo sobre las redes
sociales digitales y su incidencia en la gestién y las politicas publicas, con lo que se precisa y acota
atin mas el objetivo, que en todo caso es suficientemente amplio, y ain poco explorado en
investigaciones académicas. Como politélogos que son, Ignacio Criado y Francisco Rojas centran el
objeto de su trabajo en lo que atafie a uno de los nucleos de su disciplina: la gestién y las politicas

publicas.

Si la primera parte del titulo centra el objetivo, la segunda es ya toda una hipédtesis que sin duda
hard correr aun muchos rios de tinta, con perdén de la expresién analdgica, cuando estamos
inmersos en el mundo digital y comentando una edicién digital. “Avances y desafios para un

gobierno abierto” es una declaracién de intenciones respecto al espacio virtual e intelectual donde
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los autores quieren situar el impacto principal de las redes sociales digitales en las politicas

publicas, que no seria otro que en el camino o la estrategia para un Gobierno Abierto .

El enfoque resulta atractivo en cuanto parece distanciarse de una visién puramente “comunicativa”
respecto al papel de las redes sociales digitales —visién hoy por hoy hegemodnica en la mayoria de
las Administraciones- y da un doble salto mortal y sin red hacia el gobierno abierto. En medio
quedaria, a mi modo de ver, la Administracién abierta, de ahi el doble salto. (;Es lo mismo

gobierno que administracién abierta?).

Dejando ya el titulo para entrar en los contenidos, vemos que los editores confirman sus
intenciones en la presentacién. La publicacién “se adentra en la realidad de las redes sociales en
internet como nuevo espacio de innovacion para las administraciones publicas”, declaraciéon

ambiciosa y quizas voluntarista con la que no puedo estar mas de acuerdo.

El primer capitulo realiza un anélisis sobre la adopcién y uso actual de las redes sociales digitales
en las Administraciones espafiolas, una buena manera de aterrizar e introducirnos en la temdtica

por parte de Criado y Rojas.

Realizan una descripcién de las principales tecnologias sociales (herramientas de la web 2.0)
progresivamente adoptadas en el sector publico: los blogs o wikis -caracterizados por la
produccién e intercambio de conocimiento desde una filosofia colaborativa- , redes orientadas al
repositorio, intercambio y difusiéon de documentos , imdgenes o videos -Google Docs, Flickr,
Slideshare, Instagran , Youtube,.- , redes orientadas a las relaciones sociales -Facebook- , al
intercambio profesional —Linkedin o mdas recientemente Novagob- o mixtas como la red de

microblogging 7witter, con cada vez mayor presencia en las Administraciones .

A pesar del escaso periodo que de momento se puede analizar, intentan identificar las posibles
estrategias de uso, utilizando para ello las categorfas de Mergel y Bretschneider (2013) ligadas a la
prestacién de servicios electrénicos, que distinguen entre estrategia push (visién comunicativa y
unidireccional como acercamiento a donde se encuentra la ciudadania), estrategia pull
(involucrando a la audiencia, buscando interaccién e intentando activar la participaciéon y el
compromiso ciudadano) y estrategia networking (potenciar la conversacién y promover mayores

interacciones para compartir contenidos e incluso coproducir actividades con los ciudadanos).
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Adicionalmente se promoveria la creacién de nuevos servicios a la ciudadania a través de las redes,

dimensidn que se encontraria aun en fase mas incipiente y experimental.

En el 2° capitulo, Francisco Rojas propone “un modelo teérico y analitico para el estudio de las
redes sociales digitales”. A partir de constatar la importancia cuantitativa del impacto de las redes
en Espafna (Facebook 17 mm. de usuarios, Tuenti 9,6 mm. , Twitter 5,6 mm. y Linkedin 2,7 mm.
en 2013), las Administraciones las adoptan como herramientas para potenciar su relacién con los
ciudadanos. La pregunta que Rojas plantea es jcudles son los factores de éxito de las redes sociales
en el sector publico? Y para responder indaga en un modelo tedrico neoinstitucionalista, (EEGS
“Enacting Electrénic Government Succes”, Gil Garcia 2012) aplicado previamente al estudio del

Gobierno electrénico para las interacciones entre el gobierno y las TICs en EEUU.

Especialmente esclarecedor resulta su repaso a la bibliografia existente, que sugiere cémo las redes
sociales serfan la 5% oleada de aplicacién de TICs al sector publico, que nos situaria en una
transicion del e-gobierno al gobierno 2.0 - caracterizada por la adopcién, uso y difusién masiva de

las redes.

Nos ilustra con varias definiciones de redes sociales, “grupo de aplicaciones basadas en internet,
ideoldgica y tecnolégicamente creadas a partir de la web 2.0, que permiten la creacién y el
intercambio de contenidos generados por los usuarios “ (Kaplan y Haenlein, 2010) y con la
descripcién de las tecnologias de la web 2.0, cuyo conocimiento se hace necesario para planificar
su desarrollo en las instituciones publicas. Advierte que las redes ofrecen una gran cantidad de
datos acerca de los habitos de los usuarios, pero “lo que hace que sean tnicas, no es que permitan
conectar con extrafos, sino mas bien que habilitan a los usuarios a articular y hacer visibles sus

redes sociales reales’” (Boyd & Ellison, 2007).

Pero el planteamiento de Mergel va un poco mas alla al sugerir que representan un paso adelante
en la evolucién de la innovacién tecnoldgica en el sector publico. Su introduccién permitiria por
primera vez de una forma masiva poder comunicarse e interactuar entre los ciudadanos y las
instituciones de manera bidireccional, lo que supondria un paso mds alli de los medios de

comunicacidn, ya que los usuarios pueden generar contenidos.
Desde la perspectiva de los ciudadanos, las redes ofrecen una plataforma para la participacién

directa en la toma decisiones, de una manera simple y rdpida. Asimismo, “podrian permitir la
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colaboracién distribuida, el intercambio de informacién y la creacion de la inteligencia colectiva a

gran escala..” (Chun, 2010).

Desde los servicios, las redes pueden facilitar la incorporacién del ciudadano a la provisién de los
mismos en base a filosofias colaborativas 2.0, por lo que harian posible la coproducciéon entre las
Administraciones y los ciudadanos. Estas y otras potencialidades de participacién se estan

convirtiendo también en un elemento determinante para la reputacién de los organismos publicos.

Terminando el repaso a la literatura y antecedentes, Rojas sefiala la existencia de una corriente
critica y mas pesimista con el impacto de las TICs en las Administraciones , que al permitir una
“excesiva” apertura de la informacién derivaria en sesgos nocivos y un “alejamiento cinico” de los
ciudadanos respecto a las instituciones, una falta de control o posibilidad de manipulacién de los
contenidos, que inducirfa comportamientos destructivos, o en cualquier caso, en una participacién
muy sesgada o restringida a una élite y por tanto de baja calidad (Osimo y otros). Otros autores
criticos nos previenen sobre los riesgos del “desajuste normativo”, o sobre la puesta en marcha de
proyectos tecnoldgicos sin constatar su necesidad, habida cuenta de la cantidad de proyectos
fracasados y las importantes pérdidas econémicas generadas , abogando por la explotacién de la

tecnologia existente antes de lanzarse a la nueva carrera tecnolégica.

El marco teérico propuesto por Rojas es el utilizado para analizar el Gobierno electrénico (EEGS,
de Gil Garcia, 2012) adaptado a las peculiaridades de las redes sociales. Estas son consideradas
como herramientas tecnoldgicas a disposicion de las Administraciones piiblicas, principalmente
para mejorar su relacion con los ciudadanos. Desde este enfoque, los efectos de las TICs (incluidas
las redes) no dependerian solo de la aplicacién de la herramienta tecnoldgica en si, sino de los

arreglos institucionales, de las practicas organizativas y del entorno en que se desenvuelven.

Estas seran las tres variables independientes para la investigacién sobre la variable dependiente: /os
factores de éxito de las redes sociales en el sector piiblico. Asi construye la matriz de andlisis que

nos propone, desarrollando indicadores para cada uno de esos tres dmbitos.

El modelo podria funcionar, si bien coincidimos con el autor en que se enmarca en un proyecto de
investigacion mas amplio, aun por probar y depurar. Sin duda la investigacién tendrd que avanzar

y la practica nos ird clarificando la utilidad y completitud del modelo y su capacidad para
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ayudarnos a entender y analizar la posible evolucién de/ gobierno electronico al gobierno 2.0y sus

vicisitudes. Estamos sin duda ante el capitulo nuclear de la publicacién.

Posteriormente se abordan los aspectos normativos y legales por parte de Sor Arteaga Suérez asi
como los riegos en el tratamiento y circulacién de los datos personales, identificando buenas

practicas y recomendando mecanismos de actuacién.

Alude expresamente a la necesaria elaboraciéon de “politicas internas en social media”, donde se
recojan también, ademds de pautas generales de actuacién y formacién del personal, los aspectos
relacionados con el tratamiento de datos y contenidos de terceros. En ese sentido se referencian las
Guias de usos y estilos tanto a nivel europeo (Reino Unido) como las existentes en Comunidades

Auténomas espafiolas.

Encontramos un exhaustivo rtepaso a la normativa vigente de aplicacién, en relacién
principalmente a proteccién de datos, privacidad e intimidad en el contexto europeo y espafiol, con
énfasis en garantizar a los ciudadanos los derechos reconocidos en las leyes, incluido el “derecho al
olvido”, siguiendo la recomendacién del Consejo de Europa a que se “facilite a los ciudadanos que
sus datos puedan ser eliminados por completo de la red”. Ademds del generoso repaso a la
legislacién, resultan de especial utilidad las recomendaciones finales para su cumplimiento por
parte de las administraciones publicas en el uso de las redes, incluida la “seguridad tecnolégica” de
la estructura donde se alojen datos personales e informacién confidencial, y la “anonimizacién”
automdtica de los datos, cumpliendo los esquemas nacionales de seguridad e interoperabilidad en

el 4mbito de la administracién electrénica.

Se adelantan también las previsiones de reforma en el marco normativo europeo: la no
diferenciacién sancionadora entre administraciones y empresas a efectos de proteccién de datos, y
en el dambito concreto de las redes sociales, la regulacién del derecho al olvido, una mayor
proteccién a los menores y el derecho a la portabilidad de los datos, como cambios mas

significativos que se avecinan.

Joan Balcells, Albert Padré-Solanet e lvdn Serrano, profesores-investigadores de la UOC evaltan en
el capitulo 4 la presencia empirica en twitter de los Ayuntamientos catalanes, desde la hipédtesis de

que la tecnologia por si sola no va a provocar una modernizacién de las Administraciones, sino
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que “la tecnologia es un medio para alcanzar un fin superior, un mejor gobierno” (mas

transparencia, apertura, eficacia, rendicién de cuentas).

Parten de un reconocimiento autocritico del coste excesivo de muchos proyectos tecnolégicos y el
escaso impacto de algunos de ellos en la transformacién de las relaciones entre los ciudadanos y la
Administracién, que depende mds de cémo las TICs se apliquen en cada marco institucional y de
la forma en que sean utilizadas por los ciudadanos, teoria que de una u otra forma, aparece como

hilo conductor en toda la publicacion.

Los antecedentes y expectativas teédricas sobre la potencialidad de Twitter son muchas veces

excesivas en el sentido de “facilitar un nuevo estilo de gobernanza, por su potencial de
g . . . ”

comunicacion dialdgica e interactiva con el ciudadano’, pero los datos parecen apuntar a un uso

como herramienta unidireccional, lejos de su potencial como herramienta de conversacién y muy

lejos de las concepciones “ciberoptimistas”. Lo mismo que el Gobierno y la Administracién

electrénica, estos desarrollos estarian aun en una etapa temprana de madurez, lejos de una gestién

interactiva y orientada al ciudadano (Claver-Cortés, De juana & Tari, 2008).

Producto de esta reflexién, los autores consideran tres diferentes etapas para el desarrollo de las
redes: la de informacién (1), como canal para dar a conocer la actividad el Ayuntamiento, la fase
interactiva y conversacional (2), mas alld de la mera difusién, lo que es mas costoso, complejo y
especializado, y la de integracién (3) en la que se desarrollarian los procesos operativos en los
servicios, para tener en cuenta la actividad e inputs de Twitter. Para llegar a esta fase, habria que
tener el apoyo de los actores internos estratégicos para el cambio de estructuras y procesos
organizativos. Aqui también aparecen factores de riesgo, como la desigualdad en el acceso

provocada por la “brecha digital”.

A partir de las hipédtesis y datos obtenidos, se analizan los patrones de adopcién de twitter por
parte de los Ayuntamientos catalanes (los que disponian de cuenta oficial entre marzo y abril de
2013). En 2° lugar, la actividad de las cuentas de twitter a partir de determinados pardmetros
(promedio actualizaciones semanales, desviaciones estandar, antigiiedad cuenta, porcentaje RT y
respuestas, N° de seguidores/seguidos y ratio entre ambas), sobre una muestra de 93
Ayuntamientos elegidos a partir de un umbral de actividad. Esto permite comparar el desempefio
real y la percepcién de los responsables de Comunicacién, y en su caso registrar el paso de la fase

informativa a la interactiva y la posible presién hacia la fase de integracion.
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Las conclusiones son realmente interesantes y merecen una lectura detallada. Resaltaria, en
coincidencia con los autores, dos ideas clave para comprender el papel de las redes en los procesos
de modernizacién de las Administraciones: 1) Los que ven las TICs como catalizadores radicales y
automaticos del cambio son demasiado optimistas; 2) Las redes abren sin duda un nuevo canal de
interacciéon con ciudadanos y grupos de interés, pero esta interacciéon solo sera eficaz si la
organizacién apuesta por ella (politica y técnicamente) y si se da un ejercicio previo de

racionalizacién para adaptar los procesos organizativos con orientacién al ciudadano.

A conclusiones muy parecidas llegan Javier Estebaranz y Menchu Ramilo respecto a los gobiernos y
administraciones locales vascas, desde un marco tedrico y metodolégico similar al anterior, aunque
quizds mas completo (abarca perfiles oficiales de instituciones, perfiles en redes sociales de
maximos responsables politicos, de iniciativas ciudadanas y departamentos o programas
institucionales) y muy bien construido en cuanto a la metodologia, objeto y dimensiones del

analisis.

Interesantes las métricas utilizadas, que van mas alla del n° de seguidores, fans o amistades, e
incluye disefios mas elaborados para la Conversacién — comentarios o respuestas por tuit o post-,
la Amplificacién - ratio de redifusién de contenidos, RT o compartir-, el Aplauso - lo que “gusta”,
likes, favoritos o +1- y la Interaccién/influencia - en FB N° de personas que comentan en relacién al

n° de likes y en Tuiter la influencia (klout).

El capitulo incluye también una buena descripcién de los pasos necesarios para disefiar una
estrategia de presencia en redes sociales: objetivos, publico objetivo, eleccién de medios, estilo,

equipo y recursos, plan de comunicacién, promocién y medicién del impacto.

El andlisis de 11 instituciones vascas (3 diputaciones y 8 Ayuntamientos mayores de 50.000 h.) y su
comparativa con algunas instituciones de referencia nacional e internacional asi como con algunas

iniciativas ciudadanas, ofrece reflexiones interesantes y muy esclarecedoras.

En definitiva, la conclusién principal de los autores es que “los gobiernos e instituciones figuran en
las redes sociales, pero sin tejer redes de confianza, reciprocidad, relacién, conversacién y empatia.
No hay estrategia clara de presencia en redes, sino tan solo la voluntad de estar en la red”. El reto
sin duda es disefar estrategias inteligentes, de escucha, participacién y colaboracién, que permitan

avanzar hacia maneras relacionales de hacer politicas y prestar servicios publicos.
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). Ignacio Criado y Mercedes Diaz realizan también un analisis exploratorio sobre la implantacion
de las redes sociales en las universidades piiblicas espariolas, su forma de actuar ante la web 2.0 y

las perspectivas de futuro.

Ademas del texto, especialmente interesante e ilustrativo resulta el cuadro de datos (anexo 1) de
Densidad de seguidores en las redes sociales de las universidades publicas espariolas, donde se
confirma lo auin limitado de la intensidad en el uso—salvo excepciones-, valorando los autores que
la visién es escasamente estratégica, y la capacidad de interaccion bastante reducida. Como

positivo se aventura -eso si- un amplio potencial de crecimiento.

Ya en la parte final, Juan Manuel Roa resume su visién del marco teérico del Open Government en
el contexto de las aproximaciones a la democracia deliberativa y la mejora de la calidad de la
democracia (Habermas) y ubica las redes sociales en ese espacio de interés tedrico y académico
(Criado, 2012),repasando los antecedentes practicos mas inmediatos desde el memorando sobre
transparencia y gobierno abierto de Obama, apoyado en los tres pilares basicos de transparencia,

colaboracién y participacién.

Quizds en una visién excesivamente voluntarista, pero no exenta de légica y rigor, sitta las
experiencias y practicas incipientes de Open Government y apertura de datos en términos de
democracia conversacional y participativa, donde se aprovechen las posibilidades de las tecnologias
sociales para una comunicaciéon transparente y bidireccional con la ciudadania. Como pretenden
algunas buenas pricticas en marcha en el contexto internacional, serfa “una nueva manera de
aproximarse a los ciudadanos, una revolucién en la forma de utilizar la informacién de las
Administraciones, o incluso una plataforma en la que los ciudadanos se conviertan en

protagonistas de la democracia” (Criado, 2012).

El autor reconoce las carencias en cuanto a unificacién metodolégica, tedrica y operativa del open
government, a pesar de /a Declaracion del Gobierno Abierto del Open Government Parnertship

compuesto por 57 paises que esta trabajando para crear un marco comun de desarrollo.

Las redes son para él una potente arma que ha revolucionado la comunicacién social y
transformado las relaciones entre los seres humanos, en paralelo a una serie de instrumentos de la
web 2.0 con incidencia creciente en los gobiernos y administraciones, tanto en el funcionamiento

interno como en la posicién de la ciudadania en el proceso de gobierno (Criado, 2012). De ahi que
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se abogue claramente por su utilizacién por gobiernos y administraciones dentro de /as estrategias

de Open Governmnet.

Termina con una descripcion exhaustiva de los casos de irekia (gobierno vasco) con amplio
desarrollo del enfoque y aporte de datos de esa experiencia ya internacionalmente conocida y
reconocida, y el de Forum Genil, de magnitud muy diferente (ciudad de 30.000 h.) pero cuyos
resultados en cuanto a estrategia social, participativa y colaborativa se aproximan al enfoque
expuesto. Tanto en uno como en otro caso, constata una mayor participacién ciudadana en
entornos social media que en las web puramente institucionales, y también una mayor aceptacién

de las iniciativas privadas o ciudadanas que de las publicas.

Finalmente, en el ultimo capitulo, Jestis palomar nos presenta un repaso de objetivos y resultados
de la EPAC (Escuela de Administracién Publica de Catalufa), con referencia mas precisa a las
estrategias 2.0 adoptadas, su despliegue y primeros resultados observables, asi como el impacto
enorme y disruptivo de estas herramientas de la web 2.0 en los procesos formativos o los

relacionados con el mundo digital.

En definitiva, nos encontramos ante una publicacién imprescindible para quien quiera aproximarse
al aun escaso conocimiento cientifico sobre el impacto de las redes sociales en los Gobiernos y

Administraciones publicas a fecha de hoy.

Las propuestas e hipétesis de trabajo, apoyadas en algunos datos, son muy prometedoras, si bien
tendremos que esperar aun algo de tiempo a ratificarlas. Y sobre todo estar atentos a lo que nos
vayan ensefiando tanto las practicas de gestién, como la propia labor académica e investigadora, en
didlogo con dichas practicas. Este es el camino ya abierto de manera pionera por Criado y Rojas
con esta excelente publicacién que los convierte, si es que no lo eran ya, en referentes bésicos en

este campo.
Antonio Diaz Méndez

www.administracidninteligente.es

antonio.diaz@administracioninteligente.es
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