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RESUMEN EJECUTIVO

Las Redes Sociales Digitales (RSD), o tecno-
logias sociales, han incrementado su papel
en la mejora e innovaciéon de los gobiernos y
administraciones publicas durante los ultimos
anos. Ello ha provocado que politicos, direc-
tivos/empleados publicos, asi como académi-
cos vy ciudadania en general hayan incremen-
tado su interés por conocer como se estan
incorporando estas herramientas en el sector
publico y qué consecuencias se derivan de su
uso, sobre todo, en el ambito local. Asi, jcua-
les son las variables que afectan el éxito de
la gestién de las RSD en las organizaciones
publicas? ;Las RSD incrementan la transpa-
rencia y rendicion de cuentas de los gobier-
nos y administraciones publicas? ;Cuéles son
los modelos de gestion de las RSD en las
organizaciones publicas y qué implicaciones
tienen para sus resultados? ;En qué medida
se estan transformando los servicios publicos
como consecuencia de la incorporacion de las
RSD? Son algunas de las preguntas que guian
este estudio.

Aproximacion teorica del estudio

La adopcioén, uso vy resultados de las RSD en
diferentes ambitos de actividad humana es
uno de los fenbmenos méas comentados re-
cientemente, pero sobre los que se dispone
de menos evidencia. En efecto, mucho se ha-
bla sobre los (supuestos) efectos positivos o
perversos de las RSD (o tecnologias sociales)
en la economia (economia colaborativa u or
ganizaciones adhocréaticas y més planas fren-
te a monopolios de nicho, hiperconexién o
infoxicacion), la sociedad (formas de relacién
cooperativa y movilizacion horizontales frente
al control social del big data y la pérdida de pri-
vacidad), la politica (relacion con los partidos
desintermediada y vinculo mas directo con las
instituciones frente a hiperliderazgos populis-

tas y balcanizacion del espacio publico), por
solo poner algunos ejemplos.

Las anteriores contradicciones también se
encuentran entre quienes se mueven en el
ambito de la gestion publica y las politicas pu-
blicas. Al mismo tiempo que se vislumbra una
gestion mas colaborativa, transparente, parti-
cipativa y orientada al bien comun, también se
evidencia un mayor eficientismo, sobre-con-
trol del comportamiento individual e incapaci-
dad para gestionar la creciente complejidad de
los problemas y decisiones publicas. En todos
estos casos, la falta de evidencias en las que
sostener las conclusiones suele ser la pauta.

A pesar de ello, la literatura sobre las
consecuencias de la relacibn  entre
administraciones publicas y RSD ha florecido
en los Uultimos anos rapidamente. Por un lado,
los estudios recientes suelen coincidir en que
las RSD se han difundido de una forma muy
rapida en los gobiernos y administraciones
publicas de todo el mundo, en todos sus
niveles  (nacional/federal, regional/estatal
o local/municipal), dando prioridad a las de
caracter generalista (tales como Facebook,
Twitter, YouTube y mas recientemente
Instagram). No obstante, la variedad de
plataformas  disponibles comprende no
s6lo estas redes sociales horizontales o
generalistas (tales como Facebook, Google
+ 0 LinkedIn), sino también redes sociales
verticales o especializadas (Govioop o
NovaGob, centradas en la administracion
publica), plataformas de microblogging
(Twitten), plataformas de contenido multimedia
(YouTube, Instagram, Pinterest o Flickn, las
qgue permiten valorar lugares orecintos a través
de la geolocalizacion (como Foursquare), wikis,
blogs, herramientas de mensajeria (como
WhatsApp, Telegram o Line), las aplicaciones
de datos abiertos y su visualizacion dinamica
(Datos.gob.es), las plataformas digitales de
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participacion ciudadana (DecideMadrid o
DecidimBarcelona), entre otras.

Junto a ello, se incrementan las evidencias
sobre el significado de las RSD en la accion
de gobierno y la innovacion de las administra-
ciones publicas. Diferentes estudios situan, a
veces sin saberlo, a las tecnologias sociales
como eje prioritario de innovacién en lo pu-
blico, bien en la mejora de la relaciéon con la
ciudadania, bien en la transformacion de la
gestion interna, bien en una sintesis de am-
bas esferas al centrarse en las dindmicas de
intermediacion entre el sector publico y el en-
torno (Bretschneider y Parker, 2016; Criado,
2016a; Criado, Rojas-Martin y Gil-Garcia, 2017;
Criado, Rojas-Martin y Villodre, 2016; Criado,
Sandoval-Almazén vy Gil-Garcia, 2013; Ma,
2016; Meijer y Thaens, 2013; Mergel, 2013;
Picazo-Vela, Gutierrez-Martinez y Luna-Reyes,
2012; Rodriguez-Bolivar, 2015; Sandoval-Alma-
zan y Valle-Cruz, 2015; Zheng, 2013). En todos
esos casos, el estudio de las RSD despierta
preguntas de interés, tales como: ;Cuéles son
las variables que afectan el éxito de la gestién
de las RSD en las organizaciones publicas?
¢Las RSD incrementan la transparencia y ren-
dicion de cuentas de los gobiernos y adminis-
traciones publicas? ;Cuéles son los modelos
de gestién de las RSD en las organizaciones
publicas y qué implicaciones tienen para sus
resultados? ;En qué medida se estan trans-
formando los servicios publicos como conse-
cuencia de la incorporacion de las RSD? Estas
preguntas orientan el resto del documento.

Objetivo del estudio

El objetivo de este estudio consiste en arro-
jar algo de luz sobre el fendmeno de las RSD
en el ambito local espanol, atendiendo a las
percepciones de los responsables de su ges-
tién en los ayuntamientos. En particular, este
trabajo actualiza los resultados de trabajos
previos (Criado y Rojas-Martin, 2013; Criado
y Rojas-Martin, 2015), midiendo los niveles
de adopcion y uso de las RSD en los ayunta-
mientos de municipios espanoles de mas de
50.000 habitantes. De hecho, se espera que

estas dos observaciones se consoliden en el
futuro en un andlisis longitudinal.

En particular, este estudio pretende saber
cual es la presencia de los ayuntamientos en
las principales RSD, asi como el nivel de im-
plementacion percibido por los responsables
de su gestion. También se trata de conocer
cuales son las principales motivaciones € in-
hibidores del uso de las RSD en las organiza-
ciones municipales. Adicionalmente, el estu-
dio se acerca a cuales son las estrategias de
implementaciéon que han guiado a los ayunta-
mientos estudiados, para finalmente conocer
los recursos, organizaciéon y personas al fren-
te de este nuevo d&mbito de actividad de las
entidades locales. Con todo ello, no sélo se
presentan una serie de datos de interés, asi
como conclusiones sobre la situacion actual,
sino que se plantean algunas vias de trabajo
de futuro.

Nota metodoldgica

Metodoldgicamente, el estudio se centra en
el anélisis de todos los ayuntamientos de
municipios de mas 50,000 habitantes. Para
su realizaciéon, se distribuyé un cuestionario
entre los ayuntamientos que disponian de, al
menos un perfil institucional en una red so-
cial generalista (139), que obtuvo un total de
122 respuestas, lo que supone un nivel de
representatividad muy elevada del universo
de organizaciones analizadas (el cuestionario
se encuentra a disposicion de quien lo desee
mediante solicitud a los autores). La selecciéon
de este grupo de ayuntamientos tiene como
fundamento el hecho de que se trata de los
gue cuentan con mayor capacidad de gestion
de las RSD. Obviamente, otros ayuntamientos
de menor tamano también disponen de este
tipo de herramientas, si bien es cierto que su
capacidad econdmica, humana y organizativa
suele ser limitada, lo que incide, en no peque-
Aa medida, en cdmo se gestiona esta nueva
funcion. El cuestionario fue enviado a los res-
ponsables directivos de la gestion de las RSD
en los ayuntamientos, y recibieron respues-
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tas durante el periodo de junio a diciembre de
2016.

Este documento presenta, por tanto, los es-
tadisticos descriptivos que permiten conocer
los resultados basicos del estudio. En particu-
lar, se presentan los datos sobre las dimensio-
nes presentes en el cuestionario, agrupadas
en las cuatro areas siguientes: (1) presencia
e institucionalizacion de las RSD de los ayun-
tamientos; (2) motivaciones e inhibidores del
uso de las RSD; (3) estrategias de implemen-
tacion; y (4) organizacion, recursos y personas
para las RSD. Se completa el trabajo con una
seccion de conclusiones y recomendaciones
sobre las vias de trabajo futuro.

Presencia e institucionalizacion de las
RSD en los ayuntamientos

La presencia e institucionalizacién de las RSD
en los ayuntamientos espanoles es elevada,
si bien con diferentes matices. En el caso de
la presencia de los ayuntamientos en las
diferentes plataformas sociales, hay que
subrayar la casi total generalizacién del uso de
estas herramientas en los ayuntamientos ana-
lizados, dado que casi un 100% cuenta con, al
menos, un perfil institucional (que representa
al conjunto del ayuntamiento), en alguna de
las principales redes generalistas. Entre ellas,
sobresalen Facebook, Twitter o YouTube (que
aparecen en mas del 80% de los casos anali-
zados), mientras otras cuentan con una acep-
tacion mas dispar (Flickr, Pinterest o Linke-
dln), siendo Instagram 'y Periscope los casos
emergentes mas resenables.

En cuanto al nivel de implantacién o insti-
tucionalizacion de las RSD en los ayun-
tamientos, se dispone de varios datos de
interés. Por un lado, la adopcion de las RSD
ha seguido el patrén habitual de difusién de
innovaciones en forma de S, con un momento
central de mayor difusion entre 2009 y 2013
(siendo los anos 2011, 2010 y 2012 los mas nu-
merosos en nuimero de ayuntamientos adop-
tantes, respectivamente). Por otro lado, la
percepcidn de los responsables de su gestion
sobre el nivel de desarrollo de las RSD en el
ayuntamiento suele ser altamente optimista,

ya que mas del 57% considera que las RSD
han tenido un desarrollo maximo o alto, mien-
tras que soélo un un 6% de los casos se sitla
en el extremo opuesto (si bien existe un ele-
vado numero de casos todavia en posiciones
intermedias). Adicionalmente, las éareas de
servicio o politicas publicas donde se encuen-
tran méas extendidas las RSD a nivel local son
Turismo, Juventud 'y Participacion Ciudadana,
seguidas a cierta distancia de las areas de Pro-
mocion Econoémica, Igualdad, Emergencias y
Movilidad.

Finalmente, se plantea la relacion entre las
plataformas sociales y la mejora de la trans-
parencia. En este caso, los responsables de la
gestion de las RSD son altamente optimistas,
dado que més de un 65% afirma que han me-
jorado mucho o totalmente la transparencia
del ayuntamiento, mientras sélo un 8% res-
ponde que la promocién de la transparencia
ha sido limitada (poca) mediante estas he-
rramientas, sin existir casos que indiquen no
apoyan a su desarrollo en alguna medida.

Motivaciones e inhibidores del uso de
las RSD

Un segundo grupo de temas se refiere a las
motivaciones e inhibidores del uso de las
RSD. Antes de las motivaciones del uso
de las RSD en los ayuntamientos, se pre-
gunté por la experiencia previa en temas de
transparencia, acceso a informacion publica 'y
e-Administracion, como predictor del nivel de
adopcién y difusion de las RSD en los ayun-
tamientos, confirmando los datos que existe
también una generalizacion casi completa en
los casos analizados. En la misma linea se si-
tla la existencia de liderazgo en la organiza-
cion sobre las RSD. Aqui la percepcion de los
responsables de gestién es muy notable (casi
un 60% indica la existencia de un nivel alto
o0 maximo de liderazgo), confirmando la pre-
sencia de otro de los impulsores clave de las
RSD en los ayuntamientos. En concreto, res-
pecto de las motivaciones del uso de las RSD
hay que destacar en este orden: proporcionar
informacion (92,6%), fomentar la participa-
cion (85,2%) e incrementar la transparencia
(83,6%). Mientras otros aspectos como mejo-
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rar procesos, reducir los recursos necesarios
para el funcionamiento de la organizacion, o
involucrar a los empleados publicos, cuentan
con una presencia mucho menor.

En relacion con los inhibidores del uso de
las RSD, los resultados arrojan luz sobre los
principales problemas a los que hacen frente
los ayuntamientos en esta materia. Los tres
inhibidores maés relevantes que se han iden-
tificado son la ausencia de recursos para su
mantenimiento, la ausencia de recursos para
el control y evaluacion, asi como las barreras
ligadas a la cultura organizativa. Por detras de
ellos, otros temas preocupan, pero en menor
medida, sobre todo, la sequridad, |la privacidad
y los términos de uso legales. Otras cuestio-
nes como la ausencia de apoyo politico, la au-
sencia de control sobre los proveedores o la
conservacion de documentos, parecen no ser
motivos especiales de preocupacion, si bien
también son temas a tener en consideraciéon
en la gestion de las RSD dentro de las admi-
nistraciones publicas.

Estrategias de implementacion

Las estrategias de implementacion de las
RSD constituyen la tercera de las dimensio-
nes de analisis. El primero de los @mbitos aqui
estudiados se refiere a la existencia de un
plan estratégico en el ayuntamiento orienta-
do a guiar la implementacién de las RSD. Los
datos revelan niveles todavia limitados, ya que
so6lo un poco mas del 34% de los casos se
encuentra en esta situacion, mientras tienen
previsto definirlas mas del 26%. En relaciéon
con la existencia de guias para la normaliza-
cion del uso de las RSD, éstas se encuen-
tran disponibles en algo méas del 30% de los
ayuntamientos analizados, mientras tienen
previsto desarrollarlas otro 32%. En definitiva,
existe todavia margen para la mejora de esta
dimension estratégica.

En esta misma categoria se encuentran otras
dos cuestiones. Por un lado, la forma de de-
sarrollar la promocion externa del uso de las
RSD del ayuntamiento. Aqui las principales
medidas de promocién externa del uso de las
RSD son la agregacion de las RSD en los por-

tales web, el boca a boca y las presentaciones
publicas (cerca del 50% de los casos o por
encima), mientras otras opciones menos exi-
tosas son la creacion de apps para moviles,
la publicidad en medios tradicionales (pren-
sa, radio, tv, etc.), asi como la publicidad en
Internet. Otra cuestion de interés aqui es la
existencia de sistemas de evaluacion de las
RSD. En efecto, se ha detectado la existencia
de algun tipo de mecanismo o herramienta de
monitoreo de las RSD en mas del 65% de los
casos, si bien todavia existe una tercera parte
de los ayuntamientos que no dispone de ellos.

Organizacion, recursos y personas
para las RSD

El cuarto grupo de tematicas se centra en la
estructura organizativa, los recursos y el
capital humano disponible para la gestion
de las RSD en los ayuntamientos. En cuan-
to a la vertiente de la organizacion, las unida-
des que intervienen en la gestién de las RSD
de los ayuntamientos son variadas, si bien los
departamentos de comunicacion son los pre-
dominantes, seguidos de los departamentos
de informatica/tecnologias. Otros departa-
mentos como los de Participacion Ciudadana,
Turismo o Gobierno Abierto, también intervie-
nen en un numero mas reducido de los casos.
Finalmente, la opcion consistente en la inter
vencion de todos los departamentos o servi-
cios de la organizacion se halla disponible ya
en un nada despreciable 14% de los casos.

Respecto de los recursos para la gestion de
las RSD hay que senfalar varios aspectos de
caracter material. Por un lado, el modelo prin-
cipal de gestion de las plataformas sociales
se centra mayoritariamente en el uso de so-
luciones externas a los ayuntamientos (sobre
todo, las plataformas sociales generalistas).
Los recursos econdomicos disponibles son
todavia exiguos y los datos no permiten mas
que confirmar que se trata de una dimension
escasamente atendida desde una perspec-
tiva presupuestaria, si bien existen algunas
excepciones a esta conclusién general, que
demuestran que determinados ayuntamien-
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tos si estan incorporando las RSD entre sus
prioridades de actuacion.

Junto a lo anterior, los recursos humanos para
la gestion de las RSD en los ayuntamientos
son esenciales. Lo habitual es que menos de
10 personas se dediquen a la gestidon de esta
nueva funciéon de los ayuntamientos, si bien
hay un cierto nimero que supera esa cantidad
y, algunos donde se alcanzan los 30 efectivos,
lo cual es consistente con la existencia de ca-
sos donde la gestion de esta funcion se halla
distribuida en las diferentes areas funcionales
de la organizacién. Por su parte, la vinculacion
del personal que se dedica a esta funcién sue-
le ser permanente, si bien también existe un
volumen importante de personal no perma-
nente y contratado externamente. Comple-
mentariamente, las personas que gestionan
las RSD han recibido formacién en mas del
50% de los casos, si bien todavia existe un
porcentaje muy llamativo que no ha recibido
ningun tipo de capacitacion en la materia.

La definicion del perfil directivo de las perso-
nas responsables de la gestion de las RSD de
los ayuntamientos es otro de los temas de
mayor interés. En este caso, su edad se si-

tla entre los 31-45 anos, mientras que su ex-
periencia se sitla mayoritariamente en torno
a los 5 anos, aunque también existen casos
mucho mas experimentados y un nimero no
limitado de situaciones en que su vinculaciéon
se ha producido con el inicio de la Ultima legis-
latura a nivel local.

En definitiva, el presente estudio sobre el uso
de las RSD en el ambito local espanol desvela
un conjunto de datos que permiten acercar
nos a conocer la situacion de estas nuevas
tecnologias dentro de las organizaciones ob-
jeto de analisis. En particular, se profundiza
en el potencial que ofrecen para las propias
administraciones locales y para la ciudadania.
Por otra parte, se pretende mostrar y analizar
los factores de éxito en el uso de las redes
sociales, dejando entrever la linea que separa
la realidad en el uso de las RSD vy los mitos
que se encuentran alrededor de estas tecno-
logias. Las diferentes secciones que se pre-
sentan a continuacion con mas detalle dibujan
solo algunas de las encrucijadas para la ges-
tién publica como consecuencia del uso de
las tecnologias sociales en el ambito de los
ayuntamientos.
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1. PRESENCIA E INSTITUCIONALIZACION

Las redes sociales digitales (RSD) se han ge-
neralizado muy rédpidamente dentro de las ad-
ministraciones locales, alterando algunas de
las pautas de relacion con la ciudadania y del
propio funcionamiento interno de este tipo de
organizaciones. En primer lugar, es necesario
conocer el nivel de difusién de estas herra-
mientas en los ayuntamientos espanoles, asi
como el ritmo de penetracién que han tenido
a lo largo de los ultimos anos. Adicionalmen-
te, la diversidad de plataformas que existen
en el mercado nos lleva a conocer cuéles

son las mas utilizadas por las administracio-
nes locales. También es importante conocer
la auto-percepcion de los responsables de la
gestiéon de las RSD sobre el nivel de desarro-
llo en su Ayuntamiento, asi como en las prin-
cipales areas de servicio del mismo. Junto a
ello, también se plantea la relaciéon de las RSD
con la mejora de la transparencia. Todo ello,
nos permite disponer de una primera aproxi-
macioén sobre el alcance de las RSD dentro del
ambito local espanol.

1.1. Ayuntamientos con RSD institucionales

La primera cuestion a la que se hace referen-
cia en el estudio es la presencia 0 ausencia
en las principales RSD de los ayuntamien-
tos espanoles de mas de 50.000 habitantes.
Como ayuntamientos con presencia en RSD
entendemos a aquellos que disponen de un
perfil institucional oficial y en uso en alguna
plataforma generalista, tal como Facebook,
Twitter, Instagram, YouTube, Flickr, etc. Como
se puede comprobar en el Grafico 1, casi el
96% de los ayuntamientos espafnoles de mas
de 50.000 habitantes cuenta con presencia
en RSD a través de algun perfil institucional.
Solo un 4,1% de las administraciones locales
de nuestro ambito de estudio no posee un

perfil institucional en RSD. Hay que tener en
cuenta, para este Ultimo porcentaje de casos
que, en ciertas ocasiones, los ayuntamientos
no tienen un perfil general de caracter insti-
tucional, pero si sectorial, es decir, en algun
ambito de politica publica como la promocion
turistica, cultura, seguridad ciudadana, depor
tes, juventud, etc. Por lo que respecta a cifras,
hay que sefalar que de los 145 municipios
mayores de 50.000 habitantes, tan solo 6 no
tienen presencia en alguna de las principales
RSD generalistas. Teniendo en cuenta lo ante-
rior, se puede concluir que las RSD se encuen-
tran practicamente generalizadas en el ambito
local espanol.

95,9%

Aytos con RSD

Grafico 1. Ayuntamientos con Redes Sociales institucionales

Aytos sin RSD

4,1%

Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).

N=145.
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1.2. Dinamica de adopcion de las RSD

A inicios del presente siglo hicieron su apa-
ricion las primeras plataformas sociales. Con
ellas, la sociedad percibié un importante po-
tencial y elevadas expectativas en cuanto a
herramientas ligadas al cambio politico y so-
cial. Ante esta situacion, las administraciones
publicas y, en concreto, las entidades locales
como instituciones mas préximas a la ciuda-
dania, no quisieron quedarse atras. Como se

puede observar en el Grafico 2, encontramos
un destacado lanzamiento de RSD institucio-
nales entre los anos 2009 y 2012. Este ha sido
el periodo en el que mas administraciones lo-
cales crearon sus perfiles, siendo el ano 2011
el que experimentd un mayor numero de ca-
sos (34). Este proceso ha seguido un patrén
tipico de difusion de innovaciones (en forma
de S).

Grafico 2. Afo de inicio en el uso de las RSD

34
26
15 I

22
9
RN
H N -

NGamero de ayuntamientos

0 & 1
- A
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Ao

Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).

N=118

1.3. Plataformas sociales mas utilizadas

La presencia de los ayuntamientos en
RSD puede ser muy diversa. Existen casos
en los que los responsables municipales
deciden centrarse en una sola (o un par) de
plataformas o, en cambio, diversificar estos
canales de contacto con la ciudadania y estar
presente en un mayor ndmero de ellas. En
este sentido, tal y como se observa en el
Grafico 3, existen tres plataformas sociales
mayoritarias con una tasa de penetracion por
encima del 80%. Nos referimos a Facebook

(95,9%), Twitter (95,9%) y YouTube (82,8%),
respectivamente. Otras redes sociales que
también tienen una presencia importante en
los ayuntamientos son /nstagram (56,6%),
Flickr (43,4%), Pinterest (23,8%) o LinkedIn
(21,3%), asi como la emergente Periscope
(12,3%). A su vez, destaca la presencia
en blogs, ya que casi un 33% por ciento
de ayuntamientos utiliza esta herramienta
digital. También se ha empezado a detectar
algun caso con presencia en Snapchat.
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Grafico 3. Plataformas sociales mas utilizadas por los
ayuntamientos
Otros N 13,9%
SecondLife  0,0%
Delicious  0,0%
Digg 0,0%
Foursquare I 9,8%
Blogs I 32,8%
MySpace 1 0,8%
Vimeo NS 14,8%
Pinterest NN 23,8%
Instagram . 56, 6%
Periscope NN 12,3%
Flickr . 43 ,4%
Linkedin N 21,3%
Youtube I B2 ,8%
Twitter I  05,9%
Facebook Iy 95,90
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).
Pregunta 6: Por favor, indique en qué redes sociales digitales tiene presencia su Ayuntamiento y el nimero de perfiles activos

N=122

1.4. Percepcion sobre el desarrollo de las RSD en el Ayuntamiento

Esta dimension incluye como perciben los
responsables municipales encargados de
las RSD el desarrollo de éstas en su orga-
nizacion. En general, existe una percep-

cion optimista sobre el nivel de evolucion
de las RSD en los ayuntamientos, dado
que un 46,7% considera que existe un de-
sarrollo alto y un 8,7% un desarrollo maxi-
mo. En el extremo opuesto, tan solo el 1%

percibe un desarrollo minimo y un 5% un de-
sarrollo bajo. En el punto medio de desarrollo
se encuentra el 38,7% de los ayuntamientos
analizados. Aunque practicamente la mitad de
los ayuntamientos tiene un desarrollo maxi-
mo, es importante la elevada cifra de desa-
rrollo medio. Serfa positivo aplicar mejoras
internas para que estos casos evolucionaran
en el futuro.

(@iok
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Grafico 4. Percepcion sobre el desarrollo de las RSD

Desarrollo
Desarrollo minimo Desarrollo bajo
maximo 1,0% 5,0%
8,7% A

Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).

Pregunta 17: A pesar de las preocupaciones y riesgos mencionados, ;como caracterizaria el nivel de desarrollo de las redes
sociales digitales en su Ayuntamiento?

N=120

1.5. Percepcion sobre el uso en las areas de servicio del
Ayuntamiento

Junto a lo anterior, el cuestionario incorporé
una pregunta sobre las areas de servicio 0
politicas publicas sectoriales que usan de una
manera mas sofisticada las RSD. En el Grafico
5 se puede observar que son tres servicios
los que usan las RSD de una manera mas evo-
lucionada: Turismo (68%), Juventud (65,6%)
y Participacion Ciudadana (48,4%). Estos tres
ambitos son en los que se puede percibir un
uso de las RSD mas avanzado, segun los pro-
pios responsables de gestién de los ayunta-
mientos. En un segundo grupo pueden ser
clasificados las areas de Promocion Economi-
ca, lgualdad, Emergenciasy Movilidad, cuyos
porcentajes se pueden apreciar en el Gréafico
5. Los departamentos considerados como
menos evolucionados en cuanto al uso de las
RSD son Urbanismoy Salud, con un 12,3% vy
14,8%, respectivamente.
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Grafico 5. Sofisticacion del uso de las RSD por areas de
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Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).

Pregunta 15: ;Qué servicios o politicas sectoriales utilizan de una manera més evolucionada las redes sociales digitales en su

Ayuntamiento? (Respuesta miltiple)
N=593

1.6. Plataformas sociales y mejora de la transparencia

¢Contribuyen las RSD a la mejora de la trans-
parencia municipal? Los responsables locales
de RSD son altamente optimistas en este dm-
bito. Un 45% afirma que las RSD han mejo-
rado mucho la transparencia a nivel local; un
21% indica que la mejora de la transparencia
ha sido total y un 24% establece que la me-
jora ha sido media. Solo un 8% responde que
la promocién de la transparencia es escasa
(poca) a través de las RSD. Esta situacion pa- |
rece vislumbrar que con una mejora en el uso
de las plataformas sociales también se con-
seguirfa un avance en la transparencia de las
administraciones locales, si bien lo anterior re-
quiere de una mayor evidencia y profundidad
de andlisis.
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Grafico 6. Percepcion sobre mejora de la transparencia

45%

4%
o 21%
8%
[ |
Nada Poco Medio Mucho Totalmente NS/NC

Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).
Pregunta 14: Especificamente, ;en qué medida piensa que las redes sociales digitales han mejorado la transparencia de su

Ayuntamiento?

N=122
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2. MOTIVACIONES E INHIBIDORES

DEL USO

El segundo blogue de cuestiones tiene que
ver con las motivaciones e inhibidores re-
lacionados con el uso de las RSD en los
ayuntamientos. En primer lugar, se plantea
el hecho de que la incorporaciéon de las tec-
nologias sociales suele estar aparejado a la
existencia de compromisos formales con
la transparencia, el acceso a datos publi-
cos o la e-Administracién. También se atien-
de al liderazgo como factor facilitador de la

difusién y uso de las RSD en las organizacio-
nes. Adicionalmente, es de interés indagar en
las razones que han movido a los ayuntamien-
tos a la utilizaciéon de las RSD. Finalmente, no
se puede olvidar la existencia de determina-
dos frenos que actlan como inhibidores del
uso de las RSD en las administraciones publi-
cas, algo sobre lo que también se interrogé a
los responsables de su gestion en el ambito
local.

2.1. Compromisos sobre transparencia, acceso a informacion publica

y e-Administracion

La adopcién de tecnologias sociales suele
estar unida a otras actuaciones en areas co-
lindantes. Siguiendo esta linea, una de las
cuestiones planteadas en el presente estu-
dio se refiere a la existencia de compromisos
formales de los ayuntamientos con la trans-
parencia, la informacion publica y la e-Admi-
nistracion. Tal y como se aprecia en el Grafico
7 la gran mayoria de los ayuntamientos posee
algin compromiso formal con la transparen-
cia (98,4% por ciento de los casos). Hay que
destacar que, en los Ultimos anos vy tras la pro-
mulgacion de leyes de transparencia a nivel

estatal y autondmico, no han sido pocos los
ayuntamientos que se han subido al barco
de la transparencia a través de la aprobacion
de ordenanzas sobre esta cuestién. Algo si-
milar sucede con la existencia de compromi-
sos con el acceso a la informacion publica. En
este caso, un 93,5% de los ayuntamientos ha
asumido su responsabilidad respecto a este
tema. Finalmente, los compromisos con la
e-Administracion son también elevados, aun-
que en menor medida que en los dos anterio-
res (un 85% ha planteado algin compromiso
formal con la e-Administracion).

@) DO
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Grafico 7. Existencia de compromisos previos
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Fuente: elaboracion propia.

Pregunta 1: jExisten compromisos formales sobre transparencia, acceso a la informacion piblica o el desarrollo de la e-admi-

nistracion en su Ayuntamiento?
N=123

2.2. Liderazgo organizativo

El apoyo formal de los responsables de la or-
ganizacion es fundamental para la obtencion
de los objetivos planteados por parte de las
organizaciones con el uso de las RSD. El li-
derazgo organizativo es, por tanto, un predic-
tor de la ambicién de los ayuntamientos en
el despliegue de las RSD. En este caso, las
categorias que incluyen apoyo maximo (17 %)
y alto (32%) casi alcanzan el 50% del total de

los casos. Mientras que, en el otro extremo,
el liderazgo minimo (4%) y bajo (7%) es mi-
noritario. Con ello se evidencia que, al menos
desde la optica de los responsables de ges-
tién de las RSD, existe un nivel importante de
apoyo formal de los responsables de los ayun-
tamientos, lo que representa un factor facilita-
dor indispensable para promover su difusion
y Uso.

38%

) I

Medio

40%
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25%
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v R
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Bajo

Grafico 8. Percepcion del liderazgo en la organizacion
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——
NS/NC

Alto Maximo

Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).

Pregunta 12: ;Considera que existe liderazgo al frente de su institucion apoyando la presencia en las redes sociales?

N=122
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2.3. Motivaciones del uso de las RSD

La decisién de usar tecnologias sociales vie-
ne determinada por diferentes factores. Tal y
como plantea el Grafico 9, se puede afirmar
que los responsables de RSD de los ayunta-
mientos esgrimen tres razones principales
que determinan el uso: proporcionar informa-
cion (92,6%), fomentar la participacion de la
ciudadania (85,2%) e incrementar la transpa-
rencia de la Administracion (83,6%) (ver Gra-
fico 9). Como razones secundarias, un 23%
de los casos considera que el motivo principal
para hacer uso de las RSD es la mejora de los

procesos de la organizacion, un 18,9% declara
que el uso de estas herramientas de comu-
nicacién viene dado para reducir los recursos
necesarios para el funcionamiento de la orga-
nizacion y casi un 10% afirma que son funda-
mentales para involucrar a los empleados. En
definitiva, se observa una orientacion hacia el
exterior de la organizacién y la consideracion
de las RSD mas como instrumentos de mejo-
ra de la relacion con la ciudadania que como
un espacio de transformacion de las organiza-
ciones publicas.

Involucrar a loe empleadce de la administracion

Reducir los recurscs necesarics para €l
funcionamiento de la administracidn (mencs

Megjorar los procescs

Proporcionar informacion

Incrementar |a transparencia

Fomentar la participacicn

Grafico 9. Motivaciones del uso de las RSD
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Fuente: Elaboracién propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).

Pregunta 13: ;jCuéales son las principales razones para que su Ayuntamiento utilice las redes sociales digitales?

N=416 (respuesta mdltiple).

2.4. Inhibidores del uso de las RSD

El uso de las RSD por parte de las adminis-
traciones publicas resulta, en ciertas ocasio-
nes, una tarea que no se encuentra exenta de
barreras por diferentes cuestiones internas
0 externas a la propia organizacién. Los res-
ponsables de los ayuntamientos mostraron
una mayor preocupacion en dos cuestiones:
la ausencia de recursos para el control y la
evaluacion y la ausencia de recursos para el
mantenimiento de las redes sociales (ambos
con un grado de preocupacién de 2,7 sobre

5). En tercer lugar, se encuentra la propia cul-
tura organizativa de la administracion (2,6 so-
bre 5), algo determinante cuando se habla de
innovaciones en la gestién publica. También
hay que destacar ciertas cuestiones formales
o legales, como la seqguridad y la privacidad,
asi como los términos de uso legales (con un
nivel de preocupacion de 2,4 los dos prime-
ros y 2,3 el ultimo). El elemento que menos
preocupa a los responsables municipales de
las RSD es la ausencia de un beneficio eco-

(@iok
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nomico cuantificable (1,6 sobre b) derivado de  sociales en los ayuntamientos que deben se
su uso. Consecuentemente, existen barreras removidas de cara a lograr lo maximo de su
claras a la incorporacion de las tecnologias implementacion.

Grafico 10. Inhibidores del uso de las RSD

Culturaorganizativa [ 2 6
Preccupacicn por el uso que hacen los empleados I 20
Accesibiliced NN 2,1
Ausencia de un marcode gobernanza [ ey
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Conservacion dearchives NN 20
Ausencia de contrd sobre los proveadores I 2 0
Términcs deusolegales S 3
Ausencia de recurscs para el contra y evaluacian I 7
Ausencia de recurscs parasu mantenimiento RN 2 7
Ausencia de baneficio econdmico cuantificable I 16
Ausenciade apoyopolitico S 2 0
0 1 P 3 4 5
Nivel de preocupacién 0<5

Inhibidores

Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).

Pregunta 16: Las cuestiones siguientes se han considerado como inhibidores del uso de las redes sociales digitales en las ad-
ministraciones pablicas o como potenciales riesgos.

N=119
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3. ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION

El tercero de los blogues se orienta a cono-
cer las estrategias de implementacion de las
RSD en los ayuntamientos analizados. Esta
dimensién analiza algunas cuestiones clave
para entender como se disehan y promueven
las RSD en los ayuntamientos. En concreto,
aqui se analiza la incorporacion de las RSD
a planes estratégicos (normalmente, de co-
municacion y/o tecnologias) que orientan su

implementacion en la organizacion. Junto a lo
anterior, se plantea la existencia de guias de
uso y estilo que normalizan la utilizacion en las
organizaciones. Adicionalmente, se identifi-
can las medidas adoptadas para la promocion
de las RSD del Ayuntamiento entre la ciudada-
nfa. Finalmente, esta dimensién se completa
analizando la presencia de algun sistema de
evaluacion de las RSD en los ayuntamientos.

3.1. Planes estratégicos para las RSD

Los Ayuntamientos elaboran diferentes estra-
tegias a la hora de utilizar las RSD. Una de las
cuestiones planteadas es la existencia de pla-
nes estratégicos sobre tecnologias o comuni-
cacion que incorporen la implantacion de las
RSD de la organizacién. Aqui hay que desta-
car un punto critico, y es que el 377% de los
ayuntamientos de mas de 50.000 habitantes
que han participado en el estudio no posee
ningun plan estratégico, ni tiene previsto reali-
zarlo (Grafico 11).

En el otro extremo se sitlan los ayuntamien-
tos que si incluyen las RSD en un plan estra-
tégico, normalmente, de tecnologias o comu-
nicacion (34,4%). En una posicién intermedia
se situan aquéllos casos que tienen previsto
desarrollarlo en menos de un ano (un 5,7%)
O prevén su puesta en marcha en mas de un
ano (un 20,5%). Con ello se evidencia que el
margen de mejora en cuanto a la planificacion
de esta cuestiéon todavia es notable.

Grafico 11. Existencia de plan estratégico que incluya

RSD
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;;revisto ?tg:
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No, todavia noesta
previsto
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Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).

Pregunta 2: jLas iniciativas sobre redes sociales digitales estdn documentadas en un plan estratégico de tecnologias de infor-
macidn y/o comunicacion o en los planes de accion de los responsables del area tecnol6gica y/o comunicacion de su Ayunta-
miento?

N=122
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3.2. Guias de uso de RSD en los Ayuntamientos

Las gufas de uso y estilo de RSD se orientan a
armonizar su utilizacién en el conjunto de una
organizacion. La existencia de estos documen-
tos se considera como una buena practica de
gestion, ya que permite sistematizar practicas
y procesos internos, al mismo tiempo que se
ofrece evidencia de una institucionalizacion en
la organizacién. Teniendo en cuenta lo anterior,
un 35,2% de los ayuntamientos analizados no

posee gufas de uso de RSD ni tiene prevista
su creacion; mientras que un 14,6% prevé su
elaboracion en menos de un anoy un 8,2% en
mas de un ano. Asi, solo un 30% de los ayun-
tamientos participantes en el estudio si posee
una guia de uso de RSD en su organizacion.
También en este ambito las oportunidades de
mejora son evidentes.

No, pero estd
previsto
desarrollarlo en
mas de un afo.
8,2%

No, pero esta
previsto
desarrollarlo en
menos de un afio
24,6%

Grafico 12. Existencia de guia de uso de las RSD
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Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).

Pregunta 3: Por favor, indique si se ha desarrollado alguna guia para el uso de redes sociales digitales en su administracion:

N=122

3.3. Promocion externa del uso de las RSD del Ayuntamiento

Junto a la dimension interna, los ayuntamien-
tos necesitan promover el uso de las RSD
entre la ciudadania, para lo que desarrollan di-
ferentes acciones. En este sentido, un 82%
de los ayuntamientos promueve sus RSD a
través de la agregacion de los perfiles en sus
paginas web. Es, con diferencia, el canal de
promocion mas extendido entre las organiza-
ciones analizadas. En segundo lugar, se en-
cuentra la difusion a través del procedimien-
to boca a boca y de presentaciones publicas,
con practicamente la mitad de ayuntamientos
utilizando estos mecanismos. También se en-
cuentran, casi al mismo nivel que las Apps
(38%), los anuncios tradicionales en prensa,
radio o television (36%) o en Internet (34 %).

Finalmente, tan solo un 2% de los ayunta-
mientos no promueve el uso de las RSD a tra-
vés de alguna de las opciones planteadas.
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Grafico 13. Medidas de promocion externa del uso de las
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Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).
Pregunta 18: ;Qué medidas ha adoptado su Ayuntamiento para promover el uso de las redes sociales digitales? (Respuesta

multiple)
N=441

3.4. Sistemas de evaluacion de las RSD

Los sistemas de evaluacion implican proce-
sos de identificacion y medicion del desem-
peno de las personas, grupos y unidades
gue integran una organizacion. La existencia
de algun sistema de evaluacion de las RSD
permite incorporar mecanismos para identifi-
car ambitos de mejora y desarrollo de esta
nueva dimension de gestién de las adminis-
traciones publicas. En el caso de los ayunta-
mientos, tal y como se aprecia en el Grafico
14, un 65,6% de los casos analizados dispo-
ne de algun sistema de evaluacion que exa-
mina la forma en que se gestionan las RSD,
mientras que un 32,8% no realiza ningun
tipo de seguimiento. Sin entrar en cuestio-
nes cualitativas sobre el nivel de sofisticacion
de los sistemas de evaluacion ya existentes,
los resultados confirman la madurez todavia
incipiente de la gestiéon de las RSD en los
ayuntamientos,asicomolaatenciéntodaviame-
jorable respecto de los resultados alcanzados.

@) DO
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Grafico 14. Existencia de sistemas de evaluacion

Ns/Nc
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Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).
Pregunta 4: ;Cuentan con un sistema para evaluar o medir los resultados del uso de las redes sociales?
N=122
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4. ORGANIZACION,

RECURSOSY

PERSONAS PARA LAS RSD

El cuarto blogue del anélisis se centra en la
estructura organizativa, los recursos y el ca-
pital humano disponibles para la gestion de
las RSD en los ayuntamientos. Primero se
atiende a las unidades que intervienen en la
gestion de las RSD, que bien puede ser una, o
bien pueden ser varias de manera simultanea.
En segundo término, se considera el modelo
de gestion predominante de las plataformas
sociales de los ayuntamientos, discriminan-
do entre aquellos que usan proveedores ex-
ternos, frente a los que utilizan aplicaciones

4.1. Unidades que intervienen en

Los estudios realizados previamente indican
que en la gestion de las RSD a nivel local inter
vienen diferentes departamentos y servicios
de la organizacién. Tal y como se observa en
el Gréfico 15, el Departamento de Comunica-
cion es el que tiene una mayor intervencion
en la gestion de las RSD de los ayuntamientos
analizados. De hecho, mas de un 90% de los
casos se refieren a éste, seguido del Departa-
mento de Informatica (36,4%) y Participacion
(con un 14%), mientras que Culturay Turismo
cuentan con un porcentaje de participacion
que desciende al 13,2% y 11,6% de los casos,
respectivamente. Es destacable también que
en el 14% de los ayuntamientos se considere
que intervienen todos los servicios y departa-
mentos, lo que parece confirmar la existencia
de una gestion distribuida en toda la organiza-
cion. Finalmente, también encontramos la ci-
fra destacable del 21% en la categoria Otros,
destacando aqui, principalmente, el gabinete
de las alcaldias.

sociales desarrolladas internamente. También
se atienden los recursos econémicos (presu-
puestos) y humanos dedicados a la gestion
de las RSD. En este ultimo caso, también se
considera el tipo de vinculacion del personal
respecto de sus organizaciones de referen-
cia, asi como la formacién recibida por los
ayuntamientos. Finalmente, en relacion con
los responsables de la gestion de las RSD se
clasifican segln su edad, asfi como en base
a la experiencia en la gestion en este dmbito
funcional.

la gestion de RSD
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Grafico 15. Departamentos que intervienen en la gestion
de RSD del Ayuntamiento
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Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).

Pregunta 7: jPodria indicarme qué unidad/es o departamento/s intervienen en la gestion de las redes sociales del Ayuntamiento?

N= 287 (Respuesta multiple)

4.2. Modelo de gestion de las plataformas sociales del

Ayuntamiento

Las RSD pueden ser gestionadas a través de
diferentes herramientas o aplicaciones. Tal y
como se observa en el Gréafico 16, las solucio-
nes externas a los ayuntamientos son las mas
utilizadas, dado que un 81,7% de los casos se
decanta por ellas. Dentro de estas soluciones
externas, ya se ha mencionado antes que las
plataformas sociales preferidas son las pro-
porcionadas por compahias como Facebook,
Twitter, YouTube, LinkedIn, etc. A pesar de lo
anterior, también existe un 5,6% de los ayun-
tamientos que utiliza software adquirido a
una empresa externa, mientras que un 8,5%
se decanta por aplicaciones sociales desa-
rrolladas internamente, esto es, plataformas
sociales corporativas. Lo anterior confirma la
casi completa dependencia de las administra-

ciones publicas, en general, y las administra-
ciones locales, en particular, respecto de este
tipo de proveedores externos de servicios de
red social.
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medida adquirido
d una empresa
5,6%

Grafico 16. Modelo principal de gestion de las
plataformas sociales
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desarrolladas Otro NS/NC
internamente 2,8% 1,4%
8,5% ——
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Soluciones
externas al
Ayuntamiento
(Facebook,
Twitter, YouTube,
etc.)
81,7%

Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).

Pregunta 5: Principalmente, la adopcidn de redes sociales digitales por parte del Ayuntamiento se realiza a través de:

N=142

4.3. Recursos economicos disponibles

El presupuesto es uno de los factores clave
para entender la relevancia que las organi-
zaciones conceden a cada una de las éareas
funcionales de su gestion. En este sentido,
entre las respuestas obtenidas por parte de
los responsables de la gestion de las RSD so-
bre el presupuesto destinado a este ambito
funcional, se percibe que la gran mayoria de
ayuntamientos no dispone de una estimacion
presupuestaria especifica. En otros casos, el
presupuesto se incluye en otras partidas pre-
supuestarias (personal, comunicacion, etc.),
asf como repartido entre todos los departa-

mentos que intervienen, por lo que no se dis-
pone de evidencia comparable. Solo un 40%
de los ayuntamientos participantes respondie-
ron a esta pregunta y dieron una cifra especi-
fica. Teniendo en cuenta la diferente tipologia
que presentan los ayuntamientos de mas de
50.000 habitantes, se plantearon cifras entre
los 300€ y los 80.000€ (en este caso, inclu-
yendo remuneraciones de personal y otros
gastos). Ello permite afirmar que existen no-
tables carencias en la institucionalizaciéon de
esta dimension dentro de los ayuntamientos.

4.4. Personas que intervienen en la gestion

Como vya se ha apuntado en el apartado an-
terior, la diversidad existente entre los muni-
cipios de mas de 50.000 habitantes conlleva
que, en diferentes ocasiones, se obtengan
resultados llamativos por su disparidad. En el

Gréafico 16 se observa el nimero de personas
que intervienen en la gestion de las RSD en
cada Ayuntamiento. Aunque se aprecia una
tendencia hacia la convergencia en una cifra
inferior a 10 personas, existen 5 casos extre-

@ e
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mos que muestran un total de entre 30 y 90
empleados que dedican parte de su trabajo a
la gestion de las RSD. Esto resulta consisten-
te con la existencia de casos donde la gestion
de esta funciéon se encuentra distribuida en
las diferentes areas funcionales de la organi-
zacion.

Asimismo, también es destacable el numero
de casos que no emplean a tiempo completo
a ninguna persona en la gestion de las RSD, ya
que desarrollan simultdneamente otros come-
tidos dentro de la organizacion.

100
90
80
70
60
50
40 @
30
20

N° de personas

Grafico 17. Personas que intervienen en la gestion de
RSD del Ayuntamiento

10
0

SRR W S e,

Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).
Pregunta 10: ;Podria indicarnos cuantas personas se dedican a labores relacionadas con la gestion de las redes sociales digi-

tales en su institucion?
N=122

4.5. Vinculacion del personal encargado de gestionar las RSD

Junto a lo anterior, se plante6 el tipo de vin-
culaciéon del personal dedicado a la ges-
tién de las RSD de los ayuntamientos ana-
lizados. Casi un 50% del personal que se
dedica a la gestion de las RSD en los ayun-
tamientos tiene una vinculacién permanente,

mientras que un 26% es personal con una vin-
culacion eventual. A ello se anade una parte
de personal que desarrolla estas funciones
bajo una modalidad de contratacién externa
(empresas o profesionales no vinculados al
ayuntamiento).
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Contrata
8%

Grafico 18. Tipo de personal
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Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).
Pregunta 9: La gestion de las redes sociales la realiza personal...

N=122

4.6. Formacion para las personas que gestionan las RSD

Otra de las dimensiones de interés aqui con-
siste en la formacion recibida por las personas
que gestionan las RSD de los ayuntamientos.
En esta dimensiéon se observa que un 53,5%
si ha recibido formacién en la materia, lo que
representa una cifra destacable, pero al mis-
mo tiempo, también lo es la del nUmero de

personas que gestionan esta funcién que no
ha recibido formacién (45,1 %). En suma, aqui
encontramos otro de los d&mbitos donde los
ayuntamientos deberan poner el foco en los
proximos tiempos de cara a lograr extraer
todo el potencial de esta nueva generaciéon de
tecnologias sociales.

‘L.

Grafico 19. Formacion en RSD de las personas que las
gestionan en los Ayuntamientos

Ns/Nc
1,6%

Fuente: Elaboracion propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).

Pregunta 11: jReciben formacion para el manejo de redes sociales por parte de su Ayuntamiento?

N=122
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4.7. Edad de los responsables de las RSD

Respecto a la edad de los responsables de
gestion de las redes sociales, se han construi-
do tres intervalos (ver Grafico 20). En el prime-
ro se incluye un 12,96% de los responsables
y comprende las edades de 23 a 33 anos. El
segundo grupo, el mas numeroso, integra el
60% del personal encargado de la gestion de
RSD, con edades comprendidas entre los 34
a los 44 anos. Aparece también un tercer gru-
po, entre 45 y 55 anos que representa casi
un 37% de los responsables. Finalmente, se

encuentra presente un cuarto grupo, entre
56 y 60 anos, que representa un 6,5% del
total de responsables. Aunque estos datos
no permiten descender a un nivel de detalle
importante, si ofrecen alguna evidencia sobre
el hecho de que no se trata de un ambito de
actividad en manos de personas jovenes, sino
que, mas bien al contrario, la responsabilidad
de esta funcién en los ayuntamientos reside
en poblacion con media o alta trayectoria pro-
fesional.
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Grafico 20. Edad de los responsables
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Fuente: Elaboraciéon propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).

Pregunta 22: Por favor, indique cuantos afios cumpli6 en su Gltimo cumpleafios.

N=108

4.8. Experiencia en la gestion de RSD

Finalmente, es interesante conocer la expe-
riencia de los responsables de gestion de las
RSD en esta funcion. En el Grafico 21 muestra
los anos trabajados en el ambito de las RSD por
parte de sus responsables de gestion en los
ayuntamientos analizados. Se aprecia un nu-
mero importante de los casos con experiencia
de 5 anos o mas trabajando con ellas, lo que

coincide con la explosiéon de las mismas den-
tro de las organizaciones publicas. Adicional-
mente, resulta remarcable un nimero de ca-
SOS que cuenta con una experiencia superior
a los 10 anos, aspecto que quiza tiene que ver
con la actividad en la gestion de otras platafor
mas similares a las de caracter web o colabo-
rativa dentro de las administraciones publicas.
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Grafico 21. Anos trabajados en gestion de RSD
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Fuente: Elaboraciéon propia (Criado, Pastor y Villodre, 2017).

Pregunta 21: ;Cuénto tiempo lleva trabajando en temas relacionados con las redes sociales digitales en las administraciones
plblicas?

N=107
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5. CONCLUSIONESY
RECOMENDACIONES

Después de presentar los resultados del es-
tudio, este trabajo se completa con un grupo
de conclusiones que explicitan los principales
hallazgos, asi como unas recomendaciones
orientadas a quienes dirigen y adoptan de-
cisiones sobre las Redes Sociales Digitales
(RSD) en las organizaciones publicas. Estas
ultimas se encuentran disponibles para poli-
ticos, responsables y técnicos con el objeto

de mejorar el uso de las RSD por parte de los
ayuntamientos, asi como aumentar el grado
de éxito en la gestion y uso de las mismas, so-
bre todo, en el &mbito local, pero no exclusiva-
mente. Con todo ello, se pretende cuestionar
si este tipo de herramientas sociales colabo-
ran en la consolidacion de un nuevo modelo
de gestion publica méas abierto, colaborativo
e innovador.

5.1. Principales conclusiones y hallazgos del estudio

El trabajo ha permitido aproximarnos a la reali-
dad de las RSD institucionales en el ambito de
los ayuntamientos espanoles de municipios
de mayor tamano (méas de 50.000 habitan-
tes). El estudio ha identificado las principales
lineas que marcan las pautas del uso e insti-
tucionalizacion de las RSD en el &mbito local,
al mismo tiempo que se ha analizado el nivel
de atencién por parte de los ayuntamientos
a esta nueva dimension de la gestién publica
local. Complementariamente, los datos han
ofrecido evidencias sobre el papel que des-
empenan en este momento las RSD en las
administraciones locales, teniendo en cuenta
su nivel de implantacion, los motivadores/inhi-
bidores para su uso, las estrategias de imple-
mentacion y los recursos disponibles.

En primer lugar, los datos disponibles eviden-
cian que las RSD se han generalizado en el
ambito local espanol, aunque ello no se en-
cuentra acompanado de un nivel elevado
de sofisticacion en cuanto a los usos. En
efecto, las RSD ya forman parte del ecosiste-
ma de trabajo de los gobiernos locales, con
algunas plataformas sociales casi totalmente
generalizadas (sobre todo, Facebook, Twitter
y, en menor medida, YouTube o Instagram),
en un proceso de difusién que se ha extendi-
do menos de una década (siendo el ano 2011
el mas activo en cuanto al nUmero de casos

adoptantes). Al mismo tiempo, los responsa-
bles de su gestién identifican un elevado nivel
de desarrollo de las herramientas sociales en
Sus organizaciones, aunque todavia existe un
volumen importante de casos cuyos respon-
sables sitlan en un nivel evolutivo medio vy
bajo. A lo anterior se suma el hecho de que
existen determinadas areas de servicio publi-
co en las que las RSD se estan utilizando de
una forma mas intensiva (Turismo, Juventud,
Participacion Ciudadana), bien por motivos de
oportunidad, bien porque estas herramientas
quiza cuentan con una mayor afinidad con
ellas. Finalmente, no hay que dejar de men-
cionar que las RSD se ligan de forma gene-
ralizada con una mayor transparencia en las
administraciones locales, aunque todavia esta
por ver en qué medida, dado que los portales
de transparencia no suelen considerar estas
herramientas como aliadas.

Por otro lado, las RSD suelen conectarse con
otras innovaciones en las administraciones
publicas, si bien los motivos de su incor
poracion y los inhibidores para su desarro-
llo ofrecen lecciones mas singularizadas.
En efecto, la implantacién de las RSD en los
ayuntamientos se explica, al menos en parte,
por la experiencia previa con otras innovacio-
nes tales como la e-Administracion, el acce-
so a la informacioén publica o la transparencia.
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Esto es coherente también con el peso otor
gado al liderazgo para mejorar su desarrollo en
las organizaciones publicas. En otras palabras,
parece que determinados factores, si bien no
son necesarios, si resultan facilitadores de un
uso mas avanzado de este tipo de tecnolo-
gias, tal y como sucede con otras previas.

La adopcion y uso de las RSD también cuenta
con motivaciones e inhibidores sobre los que
se pueden extraer algunas conclusiones. Por
un lado, las principales motivaciones para la
utilizacion de las tecnologias sociales en
los ayuntamientos se refieren a la mejora de
la relacion con la ciudadania, en la medida que
se privilegian acciones como ofrecer informa-
cion, promover la participaciéon o incrementar
la transparencia, respecto de otras como la
mejora de procesos de trabajo interno, la re-
duccién de los costes de funcionamiento de
la organizacion o la involucracion del personal.
Lo anterior supone confirmar que, al menos
a dia de hoy, las RSD se observan mas como
herramientas de comunicacién, que como ins-
trumentos para innovar en la gestiéon interna
o desarrollar nuevas formas de colaboracion
en la creacion de servicios entre empleados
publicos y/o organizaciones, o incluso con la
propia ciudadania.

En relacion con los inhibidores del uso de
las RSD, los resultados se han centrado en
los recursos disponibles como mayor preo-
cupaciéon de los responsables de su gestion
a nivel local. En efecto, la disponibilidad de
recursos para su mantenimiento, control vy
evaluacion es un asunto clave, junto con las
dificultades para el cambio cultural en las or
ganizaciones. Las cuestiones de seguridad o
privacidad, asi como las de indole normativo,
tampoco son ajenas a las preocupaciones de
los responsables de la gestién de las RSD en
los ayuntamientos. Todo ello confirmaria que
nos encontramos ante una nueva actividad en
las administraciones publicas que requiere no
solo una atencién singularizada, sino también
remover incertidumbres técnicas, juridicas u
organizativas derivadas de su novedad.

Adicionalmente, las estrategias de implan-
tacion de las RSD también demuestran la
existencia de una notable variedad de si-

tuaciones en los ayuntamientos analiza-
dos. En este ambito, las evidencias confirman
la existencia de un grupo de ayuntamientos
mas avanzado (en torno a un tercio del total
del universo analizado) que estaria desarrollan-
do dindmicas basadas en la planificacion, asi
como la normalizacién de préacticas, mediante
planes estratégicos y guias de uso asociadas
a las RSD en sus organizaciones. A ello suma-
rian actividades de promocion del uso de las
RSD entre la ciudadania, asi como la creacién
de herramientas para su evaluacion, aspectos
también esenciales para una difusion adecua-
da de estas nuevas tecnologias en las admi-
nistraciones publicas y en sus comunidades
locales.

Finalmente, los datos sobre la organizacion,
recursos y personas dedicados a las RSD
en los ayuntamientos permiten confirmar
el caracter todavia emergente de estas
nuevas herramientas en el sector publico
local. En concreto, los resultados del estu-
dio han mostrado que los departamentos de
comunicacion de los ayuntamientos tienden
a concentrar la gestion de las RSD, junto a
otros (como informatica/tecnologias, turismo
o participacion ciudadana), sin que se haya ge-
neralizado un modelo distribuido de gestion,
mas complejo, pero seguramente mas robus-
to, en el que se involucre al conjunto de los
departamentos y/o areas funcionales de la or
ganizacioén, algo que si sucede en algunos de
los casos méas avanzados entre el total de los
analizados.

Si bien los datos no son del todo nitidos sobre
los recursos econdmicos y humanos concre-
tos que se dedican a la gestion de las RSD en
los ayuntamientos, la escasa evidencia dispo-
nible tiende a destacar los estrechos marge-
nes en los que se mueven los ayuntamientos.
Si bien lo anterior por si sélo no deberia su-
poner un handicap para la implantacion de las
RSD, no deja de ser cierto que la combinacién
con otros aspectos ya mencionados, deberia
contener las expectativas y resultados espera-
bles de esta nueva dimension de actividad, al
menos hasta que no cambien las prioridades
y se doten los recursos necesarios para su de-
sarrollo. De hecho, la existencia de personal
directivo especializado en la gestion de RSD
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deberia ser una de las cuestiones esenciales
para lograr su maximo aprovechamiento, aun-
qgue ahora esta figura todavia se encuentre de

5.2. Recomendaciones de futuro

Para terminar, este documento ofrece algu-
nas recomendaciones orientadas a mejorar la
adopcioén, uso e institucionalizaciéon de la ges-
tién de las RSD en las administraciones publi-
cas, sobre todo, en el &mbito local. Con estas
recomendaciones se ofrecen algunas ideas
acerca de cémo afrontar el reto que supone la
incorporacion de estas nuevas tecnologias en
el dia a dia de las organizaciones publicas. Al
mismo tiempo, no se pretende con ello asu-
mir que las propuestas resultan generaliza-
bles en todos los casos, sino que mas bien se
consideran puntos a partir de los cuales identi-
ficar necesidades concretas en cada organiza-
cion de cara a una mejor implementacion. Al
mismo tiempo, también se pretende orientar
el uso de las plataformas sociales hacia la in-
novaciéon en las organizaciones publicas, me-
jorando la relacion con la ciudadania y el en-
torno, asi como promoviendo la colaboracién
entre empleados publicos y otras organizacio-
nes, de cara a una mejora de los servicios y de
las decisiones publicas.

¢ Definir necesidades y desarrollar una
estrategia. Las RSD han venido para que-
darse. Por ello, es necesario definir las ne-
cesidades reales que se tienen en cada mo-
mento en relacion con ellas y concretar una
estrategia para su desarrollo. En todo caso,
es imprescindible hacerse algunas buenas
preguntas sobre las RSD, tales como ;por
qué usarlas? ;Cémo se integran en la estra-
tegia general de la organizacién? ;En qué
medida aportan valor a los servicios publi-
cos prestados? ;Qué plataformas utilizar?
¢Quién va a gestionarlas? En el &mbito con-
creto de las administraciones locales, las
necesidades pueden variar en funcién del
tipo de comunidad a la que se sirve, la loca-
lizacion geogréafica del municipio, el tipo de
actividades econdémicas prioritarias, o bien
como consecuencia de la propia organiza-
cion interna del ayuntamiento, que seria ne-

una manera limitada en el ambito de gobierno
local.

cesario analizar. Todo ello se puede integrar
en un plan estratégico y concretar en una
guia para normalizar el uso en el conjunto de
la organizacion.

¢ Dedicar recursos econémicos, humanos
y tecnoldgicos. Las RSD se deben enten-
der como otro dmbito mas de la gestion de
las administraciones publicas que requiere
de recursos para su desarrollo. En este sen-
tido, es imprescindible disponer tanto de re-
cursos econémicos, como humanos vy tec-
noldgicos indispensables para una adecuada
gestion en las administraciones publicas. En
este terreno es especialmente importante
analizar las implicaciones de la externaliza-
cion de determinadas actividades, algo que
se puede plantear siempre y cuando no se
disponga de recursos propios, si bien puede
implicar la pérdida de control y conocimien-
to clave para la organizacion. En cualquier
caso, no puede quedar duda de la necesidad
de un minimo de recursos para llevar adelan-
te esta funcion y desarrollar una vision inno-
vadora de las RSD.

¢ Involucrar a todos los servicios/departa-
mentos. La gestion de las RSD no debe ais-
larse en un solo departamento, sino que de-
beria abrirse al conjunto de la organizacién
mediante un modelo mas distribuido que
sea capaz de permear todas las areas y uni-
dades. Si bien es posible la eleccion de otros
modelos de gestion (centralizado en un solo
departamento o descentralizado en cada de-
partamento sin una minima coordinacion),
la gestion distribuida permite la existencia
de un nodo central con cierta capacidad de
coordinacién (normalmente, dentro de una
comision interdepartamental) sobre el resto
de nodos departamentales, con autonomia
para gestionar su propia presencia en RSD,
al mismo tiempo que colaborar con aquél en
la estrategia, contenidos, prioridades, etc.
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* Formar al conjunto del personal de la or-
ganizacion. Las RSD son herramientas que
deberan utilizar todos los empleados de las
organizaciones publicas en un futuro mas o
menos cercano, al igual que otras tecnolo-
gias previas. Por ello, es imprescindible ge-
neralizar la capacitacién de todo tipo de per
sonal en el uso estratégico y operativo de
las nuevas tecnologias sociales. Lo anterior
supone ofrecer programas orientados a la
manera en que las plataformas sociales per-
miten desarrollar innovaciones en las organi-
zaciones mediante el trabajo colaborativo y
en red, asi como a través de una renovada
manera de generacion de comunidad con la
ciudadania para colaborar en dindamicas de
innovacion social y procesos participativos
de segunda generacion.

Desarrollar nuevas competencias y perfi-
les profesionales. Por un lado, es impres-
cindible desarrollar perfiles centrados en
una gestion estratégica de las RSD dentro
de las organizaciones publicas. Estos per
files deberian centrarse en la identificacion
de nichos de creacién de valor publico den-
tro de sus comunidades de referencia. A lo
anterior se suma la necesidad de promover
perfiles profesionales hibridos que, junto
con las actividades habituales en un ambito
funcional concreto (juventud, turismo, urba-
nismo, transporte, emergencias, etc.) sean
también capaces de vitalizar y dinamizar
comunidades en torno a sus areas de ser
vicio o politica publica. En Ultima instancia
se puede afirmar que en el futuro todos los
empleados publicos incluird la gestion de
comunidad (community managers) para su
organizacién o unidad/departamento, inde-
pendientemente del tipo de tareas funcio-
nales que se desempene.

Promover la apropiacion ciudadana de
las plataformas sociales. Uno de los valo-
res clave de las RSD consiste en la oportu-
nidad que tienen los poderes publicos para
involucrar a la ciudadania en las decisiones
publicas. Para ello es imprescindible pro-
mover dindmicas en las que el uso de las
plataformas sociales se extienda al maximo

numero de personas, sobre todo, desde una
perspectiva abierta y colaborativa. Lo ante-
rior debe ir acompanado del fomento del tra-
bajo en red, asi como la posibilidad de que
las organizaciones abran sus datos y proce-
S0s para la incorporacién de conocimiento y
talento externo. Las oportunidades para la
innovacion publica pasan por la capacidad de
las organizaciones publicas para promover la
apropiacion de la ciudadania de herramien-
tas sociales que permiten la transformacion
de la accién colectiva.

Desarrollar escucha inteligente. Junto
al papel de promover la apropiacion de las
RSD, las administraciones publicas deben
mantener una constante capacidad de es-
cucha sobre lo que sucede en el entorno.
Las organizaciones publicas deben analizar
todos los insumos procedentes del entorno
para mejorar las decisiones publicas y alcan-
zar una gestion publica mas inteligente.

Evaluar. La dimension de evaluacion vy
medicion de las RSD se refiere a la capaci-
dad de justificar las inversiones realizadas,
la posibilidad de mejorar su uso, asi como
el valor publico creado con su despliegue.
La medicién de lo que sucede con las RSD
se debe a la trazabilidad inherente de los
comportamientos y actividades que se de-
sarrollan en ellas. Ademés de indicadores
concretos (numero de usuarios, descargas,
visualizaciones, followers, likes, fans, me
gusta, menciones, retuits, suscriptores,
comentarios recibidos, etc.) es importante
identificar dimensiones de evaluacion mas
amplias (medidos a través de los anteriores
indicadores), tales como presencia, grado
de conocimiento, interaccion, valoracion, ni-
vel de influencia o existencia de comunidad.
En suma, medir y evaluar no debe separarse
de lo que se pretende con la utilizacion de
las RSD vy cuales son los objetivos definidos
inicialmente.

Crear comunidad mediante espacios co-
laborativos. Lo anterior supone relacionar
se con la ciudadania desde una perspectiva
mas conversacional, horizontal e innovado-
ra. Si bien la experimentacion de dindmicas
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colaborativas es todavia incipiente en el sec-
tor publico, las oportunidades para la inno-

vacion y la generacion de valor publico se

vincula cada vez mas a una ciudadania capaz
de co-crear, co-producir o compartir dentro

de entorno hibridos.

¢ Transformar la gestion en una gobernan-
za inteligente. Las RSD son catalizadoras
de cambios, condiciones necesarias, pero

no suficientes de transformaciones en la
gestion de las organizaciones publicas. En

los ultimos anos se habla de un nuevo para-
digma denominado gobernanza inteligente
(smart governance) (Criado, 2016b; Gil-Gar-

cia, Zhang, y Puron-Cid, 2016; Noveck, 2015,

Rodriguez-Bolivar y Meijer, 2015) que pre-

tende dar sentido a las transformaciones en
marcha. Los autores mencionados ponen de
relieve una inquietud creciente por enmarcar
los cambios en torno al gobierno y las admi-
nistraciones publicas desde una perspectiva
mas holistica, no sélo centrada en el uso de
las mas recientes tecnologias y plataformas
sociales, sino también considerando éstas
como catalizadoras de nuevas dindmicas
de gobernanza, mecanismos de evaluaciéon
y creaciéon de valor social, asi como mejo-
res servicios publicos. Lo anterior implica
converger hacia modelos de gobierno més
inteligentes, sostenibles, eficientes e in-
novadores, pero también mejor comunica-
dos, més responsables y mas cercanos a la
ciudadania.
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