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Este trabajo resume las principales
conclusiones y recomendaciones del
Documento AECA con el mismo titulo,
de las Comisiones de Nuevas Tecnologias
y Contabilidad y Sector Publico.
Investigaciones previas han detectado
carencias estratégicas en la utilizacion
de estas herramientas por parte de las
entidades publicas, como la ausencia

de objetivos, la falta de planificacion
adecuada o la inexistencia de procesos
de evaluacion. Este Documento pretende
servir de orientacion sobre la utilizacion
de los medios de comunicacion social
dentro de las actividades que llevan a
cabo las entidades publicas como medio
para relacionarse con los ciudadanos,
destacando la importancia de adoptar

un enfoque estratégico en su utilizacion.
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Introduccion

Cuando hablamos de cambios tecnoldgicos el tiempo no co-
rre, sino que vuela. En poco mas de una década hemos pasado
de la Web 1.0 a la Web 5.0. El paso a la Web 2.0 supuso un
importante salto cualitativo, gracias a la aparicién de herra-
mientas gratuitas de muy fécil uso que permiten a cualquier
usuario crear contenidos, clasificarlos, asociarlos entre si, refe-
renciarlos, comentarlos, etc. Los medios de comunicacién so-
cial y las redes sociales son el maximo exponente de esta gene-
racién de la web. Dos son las caracteristicas principales de estas
herramientas tecnoldgicas frente a los medios de comunica-
cién tradicionales: la capacidad que otorgan a los usuarios
para generar contenidos y la rapidez con la que permiten la
difusion de informacion.

Ademas, la implantacién de dispositivos moviles inteligentes
ha anadido inmediatez y ubicuidad a estas formas de comuni-
cacion. De hecho, en Espana el teléfono movil es el dispositivo
mas utilizado para conectarse a internet (Fundacién Telef6ni-
ca, 2016).

Facebook, Twitter y YouTube se encuentran entre los diez sitios
web mas visitados en Espana (Alexa.com, 2017). El volumen
de poblacién que potencialmente se puede alcanzar a través de
estas plataformas es muy elevado en nuestro pais, ya que el
64,7 % de los internautas espafioles participan en redes socia-
les (Fundacion Telefénica, 2016), elevandose este porcentaje al
86 % si consideramos los usuarios de internet entre 16 y 65
anos (IAB, 2017). Por ello, no es de extranar que estas herra-
mientas se estén incorporando masivamente en las administra-
ciones publicas. Aunque estas herramientas no deberian verse
como un canal mds de comunicacién unidireccional, sino
como algo cualitativamente diferente, diversos estudios mues-
tran que actualmente su utilizacién por parte de la Administra-
cién se centra en esa funcion.

Este articulo resume las principales conclusiones y recomenda-
ciones del Documento sobre medios de comunicacién social
en el sector puiblico recientemente publicado por AECA (2018)
y cuyo objetivo general es servir de ayuda y orientacién a las
entidades locales en la utilizacion de los medios de comunica-
cién social dentro de las actividades que llevan a cabo para re-
lacionarse con los ciudadanos y la sociedad en general.

Redes sociales y herramientas de la Web 2.0
en el sector publico

El desarrollo de las tecnologias de la informacién y de la Co-
municacién ha hecho que los canales tradicionales de comuni-



cacion y los documentos en formato papel ya no respon-
dan a las necesidades de la ciudadania. Las herramientas
de la Web 2.0 implican una nueva realidad que permite
mejorar las relaciones con la ciudadania y crear nuevas
vias para la prestacion de servicios publicos. Su utilizacion
se considera un elemento esencial para contribuir a un
gobierno abierto, basado en la transparencia, colabora-
cién y participacion.

Las entidades publicas deben aprovechar las oportunida-
des que ofrecen los medios de comunicacion social, sien-
do conscientes del papel fundamental que desempefian
en la comunicacién con los ciudadanos. No obstante, an-
tes de comenzar a utilizarlos es necesario evaluar todos
los riesgos y beneficios.

Estas herramientas pueden aportar numerosos beneficios
en el sector publico (por ejemplo, mayor orientacion a las
necesidades del ciudadano, mejora en la prestacién de ser-
vicios, fomento de la transparencia y participaciéon ciuda-
dana o mejora de la eficiencia y eficacia), si bien algunos
autores destacan que los principales beneficios que la Web
2.0 ofrece a las entidades publicas son la transparencia y la
participacién ciudadana (Bonson et al., 2012). Estas herra-
mientas favorecen que la ciudadania esté permanentemen-
te informada (las nuevas publicaciones llegan a los segui-
dores en tiempo real) y que la difusién se expanda de
manera sustancial (el receptor de la informacién puede
redireccionarla facilmente a su red de contactos). Ademds,
las capacidades grificas e interactivas de estas plataformas
pueden facilitar la comprensibilidad de la informacién,
disminuyendo los costes de impresion y distribucion. Por
otra parte, al abrir vias de comunicaciéon en un doble sen-
tido, no solo se favorecen las formas mads basicas de parti-
cipacién (informacién o transparencia), sino también las
mas elaboradas de consulta y colaboracién.

No obstante, la utilizacion de estas herramientas también
implica riesgos, como los relacionados con la seguridad,
privacidad, accesibilidad, veracidad de los contenidos, as-
pectos legales, etc. Todo esto hace necesario que los
medios de comunicacién social deban integrarse en una
estrategia de comunicacién mas amplia y claramente defi-
nida por parte de las administraciones publicas, siendo
imprescindible tener previsto un protocolo de actuaciéon
para gestionar y mitigar posibles riesgos.

Los medios de comunicacion social
deben integrarse en una estrategia
de comunicacion mas amplia

y claramente definida por parte

de las administraciones publicas,
siendo imprescindible tener previsto
un protocolo de actuacion para
gestionar y mitigar posibles riesgos

El uso de las redes sociales

no puede ser visto como un fin

en si mismo, sino como una
oportunidad para alcanzar

de manera mas eficiente y efectiva
los objetivos de la organizacion

La literatura previa ha definido, principalmente, tres estra-
tegias de uso de los medios de comunicacién social por
parte de la Administracién (Mergel, 2013): 1) push o re-
presentativa, centrada en la difusién y publicacion de
mensajes de forma unidireccional, en forma de extension
de los portales web; 2) pull o comprometida, que busca
involucrar a la audiencia a través del desarrollo de algiin
tipo de interaccién; y 3) networking o de creacion de red,
que busca involucrar activamente a los ciudadanos en la
generacion de contenidos y en la coproduccion de servi-
cios publicos, mediante un enfoque altamente interacti-
vo. Se observa, por tanto, la siguiente paradoja: aunque la
tecnologia utilizada por las entidades publicas sea seme-
jante, el resultado de su implementaciéon puede ser muy
heterogéneo, dependiendo de la estrategia seguida y de
otros factores institucionales. Por tanto, el uso de este tipo
de herramientas no se traduce de forma automadtica en
mayores niveles de participaciéon ciudadana, mejoras en la
prestacion de servicios o cualesquiera otros beneficios,
sino que dependera de la estrategia seguida y del entorno
en el que esta se encuadre.

Utilizacion estratégica de los medios de
comunicacion social: desarrollo de politicas

El uso de las redes sociales en el sector publico requiere
una gestion estratégica y una definicion concreta de tacti-
cas operativas. Ello implica definir la misién/vision, el
publico objetivo, los recursos humanos y competencias
profesionales necesarias, las plataformas, indicadores de
impacto y métodos de evaluacién a utilizar (Criado,
2017). El uso de las redes sociales no puede ser visto como
un fin en si mismo, sino como una oportunidad para al-
canzar de manera mds eficiente y efectiva los objetivos de
la organizacion. Conviene destacar que las redes sociales
no suponen descartar otros medios de comunicacién,
sino complementarlos. Ello implica que la estrategia en
redes sociales debe incorporarse a las politicas de comuni-
cacion y participacion ciudadana de la entidad.

Un buen plan, en términos de redes sociales, incluye esta-
blecer los objetivos generales, identificar la audiencia, se-
leccionar de forma cuidadosa los canales y establecer ob-
jetivos medibles para cada plataformay/o cuenta utilizada.
Para establecer los objetivos debe analizarse el punto de
partida y el entorno especifico. Al mismo tiempo, se debe
delimitar el ptiblico objetivo para saber qué redes sociales
concretas utilizar. Inicialmente no se puede saber si la es-
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trategia adoptada funcionard o no, dado que no existe la
receta mdgica para el éxito en redes sociales. Pero si es
necesario anticipar los mecanismos de evaluacién y con-
trol que van a adoptarse.

La estrategia de redes sociales debe planificar el dia a dia en
redes sociales, es decir, el tipo de contenidos y la frecuencia
de las publicaciones, los mecanismos de coordinacién que
se van a adoptar y el nivel de interaccién que se pretende
fomentar. Dejar constancia de todo ello por escrito, a tra-
vés de una politica de uso de redes sociales, ayudard a ge-
nerar confianza a través de la homogeneidad y estabilidad
en el tipo de contenidos. De esta forma el ciudadano pue-
de saber qué esperar de la red social: qué tipo de informa-
cién encontrard, cuando y si cabe esperar una respuesta.

El coste de entrada en redes sociales en muchas ocasiones
se considera bajo o nulo, dado que son herramientas de
uso gratuito. Es mads, se suele considerar —erroneamente—
que el perjuicio de no estar es mayor que el de estarlo, lo
que lleva a crear estas cuentas con facilidad. Sin embargo,
una gestion adecuada y eficiente requiere tiempo. Dentro
de los recursos necesarios es clave la figura del gestor de
redes sociales o community manager. Los gestores de redes
sociales dan respuesta a los comentarios en estas platafor-
mas, ponen voz a la entidad y escuchan a todo aquel que
habla de ella. Si esta figura se complementa con la existen-
cia de guias de estilo de redes sociales, se ahondara en la
creaciéon y mantenimiento de relaciones estables con los
ciudadanos que no dependan de forma exclusiva de una
persona concreta. Ademads, resultard especialmente til
abordar cuestiones como las condiciones de uso, normas
de participacion, etc.

Buenas practicas de uso de medios de
comunicacion social en las entidades publicas

Uno de los elementos que se establecen como un indica-
dor del grado de madurez de la utilizacion de las redes
sociales dentro de las organizaciones publicas es la existen-
cia de un documento formalizado que defina y regule su
uso en la organizacién. El cuadro 1 recoge algunos princi-
pios basicos que las administraciones ptiblicas deberian
tener presentes al iniciar su andadura en redes sociales.

Cuadro 1. Principios basicos de la presencia en redes
sociales
1. Establecer responsables de la estrategia en redes sociales.

. Corresponsabilidad (tener en cuenta las normas de
convivencia y las normas de uso de las redes sociales).

. Establecer el objetivo y disefar estrategias de uso.
. Analizar los canales o redes sociales a utilizar.

N

. Calidad versus cantidad.

S O A W

. Establecer protocolos de actuacion, especialmente, ante
posibles riesgos.

. Servicio publico (tan eficaz como los medios presenciales).
8. Disefio de manuales de estilo y uso de las redes sociales.

~

Por su parte, el cuadro 2 incluye algunas de las recomenda-
ciones mads frecuentes a tener en cuenta en lo relativo a la
presencia en medios de comunicacion social por parte de
las administraciones publicas. La entidad no solo debe
participar en las redes sociales comunicando; para tener
éxito la comunicacién debe ser bidireccional, escuchando
y contestando a las opiniones del resto de usuarios. El Do-
cumento también incluye consideraciones especificas para
las principales redes sociales: Facebook, Twitter y YouTube.

Cuadro 2. Principios basicos de la presencia en redes
sociales

* Disefio e imagen corporativa.

* Accesibilidad (mantener en formatos accesibles todos los
documentos en el sitio web oficial de la entidad, etiquetas
descriptoras del contenido...).

e Seguridad y privacidad.
* Linea editorial (sin opiniones personales ni partidistas).

 Contenido (fuentes, fiabilidad, ritmo de las publicaciones,
censurar el contenido ofensivo...).

* Evitar escribir en MAYUSCULAS.
* Tono de la conversacion (cercano y cordial).
 Coordinacion interna (con otras cuentas y departamentos).

* Respecto a otras opiniones, evitar discusiones y situaciones
conflictivas.

* Definiry publicar unas normas claras de uso.
 Tiempo de respuesta (maximo de 2 dias laborables).

* Publicitar las cuentas oficiales (/inks en la web oficial,
correos corporativos, etc.).

 Escucha activa.

e Evaluacion y monitorizacion.

Seguimiento y evaluacion: analisis de redes
sociales y métricas para la medicion del
impacto

La monitorizacién es una parte esencial de la presencia en
medios de comunicacién social (incluso si no se tiene
presencia oficial en las mismas, es recomendable realizar
un seguimiento de lo que otros usuarios dicen al respecto
de la entidad, servicio o temas de interés). La escucha ac-
tiva consiste, basicamente, en monitorizar las redes socia-
les para recuperar la informacién relevante para una orga-
nizacién. Se trata de prestar atencién a los temas que
centran la atencion de los ciudadanos en cada momento,
como parte de un mecanismo mas amplio de mejora de

La entidad no solo debe participar
en las redes sociales comunicando;
para tener éxito la comunicacion
debe ser bidireccional, escuchando
y contestando a las opiniones

del resto de usuarios



La evaluacion es una parte

esencial de las actividades en redes
sociales y debe servir de base para
ejecutar acciones de mejora

los servicios publicos prestados. De esta forma se pueden
conocer mejor las necesidades de los ciudadanos y actuar
en caso necesario. Por ello, la monitorizacién debe com-
plementarse con un protocolo de accién y reaccién: la in-
formacién es recibida y procesada; cuando proceda, se
trasladard a los diferentes departamentos o servicios; fi-
nalmente, en caso necesario, se respondera al ciudadano
con la informacién o respuesta pertinente.

La evaluacion es una parte esencial de las actividades en
redes sociales y debe servir de base para ejecutar acciones
de mejora. El uso de métricas es fundamental para el ana-
lisis de redes sociales, ya que permite sintetizar, en un nd-
mero limitado de indicadores, informacién acerca del uso
e impacto de la actividad en estas plataformas. En el Docu-
mento se proponen métricas para las plataformas de uso
mas generalizado (Facebook, Twitter y YouTube), agrupa-
das en funcién de los principales objetivos que las entida-
des locales pueden perseguir con su utilizacion (diseminar
informacién, mejorar la visibilidad de la institucién, pro-
mover la participacién ciudadana o mejorar la atencién al
ciudadano -véase, a modo de ejemplo, el cuadro 3-).

Cuadro 3. Resumen de métricas para Facebook

Actividad del ayuntamiento
* N°de publicaciones / n° de publicaciones por dia.
 Frecuencia de contenidos y medios utilizados.

Alcance
* N°de seguidores / variacion en el periodo.
* Nivel de seguimiento.

* Alcance de las publicaciones (n° de personas a las que se han
mostrado las publicaciones).

* Alcance total (n° de personas a las que se mostro alguna
actividad de la pagina).
Interaccion

* Tasa de conversion (para el objetivo fijado, sobre el alcance
de la publicacion).

o PTAT (People Talking About This, o nimero de usuarios
activos).

* Nivel de interaccion o grado de compromiso = PTAT/
seguidores.

» Meétricas para medir el grado de participacion (en funcion
del nimero de «me gusta», «reacciones», «shares»
y «comentarios»).

¢ N° de mensajes directos recibidos o posts en el muro por
parte de los usuarios.

Grado de respuesta por parte de la entidad

e N° de respuestas a mensajes de usuarios.

* % de mensajes de usuarios que son respondidos.

e Tiempo medio de respuesta.

Conclusiones

Hace ya tiempo que la pregunta no es si las administracio-
nes deben utilizar los medios de comunicacién social,
sino que la clave es determinar cudl es la forma mads pro-
ductiva de hacerlo. Aunque en la adopcion de estas herra-
mientas la componente tecnolégica es importante, no
debemos perder de vista que la tecnologia es simplemente
un medio, no un fin en si mismo. Estas herramientas no
deben reemplazar otras formas de comunicacién y/o par-
ticipacion; deben complementarlas como parte de la es-
trategia de comunicacién, modernizacién administrativa
y participacion ciudadana.

Un paso critico en la utilizacién de estas herramientas de
forma efectiva es adoptar un enfoque estratégico en su uti-
lizacién. Como cualquier canal de comunicacién y/o par-
ticipacion, estas herramientas requieren una planificacién
adecuada, un andlisis previo de riesgos y beneficios, recur-
s0s y compromiso. Para ello es necesario analizar la situa-
cién de partida, fijar objetivos —-acordes a los objetivos
generales de la entidad- y definir las acciones que es nece-
sario emprender para lograrlos. Este proceso requerira es-
tablecer politicas, procesos y programas de formacion,
gestionar riesgos, asignar recursos y evaluar los resultados
para conocer el grado de consecucién de los objetivos per-
seguidos con su utilizaciéon. N

Estas herramientas no deben
reemplazar otras formas de
comunicacion y/o participacion;
deben complementarlas como parte
de la estrategia de comunicacion,
modernizacion administrativa

y participacion ciudadana
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