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Introduccié

Los medios sociales estan revolucionando el concepto de comunicacién
entre los seres humanos. Apoyandose en la infraestructura de comunicaciones
comun de Internet y explotando la ubicuidad proporcionada por los distintos medios
de acceso a la misma, los servicios de la denominada WEB 2.0 han dado lugar a
una nueva forma de interrelacionarse. Transcendiendo el entorno puramente
personal, los medios sociales dan lugar a entornos de trabajo mas competitivos
apoyandose en la sabiduria de las masas, el conocimiento colectivo y una
difuminacion de las barreras entre productores y consumidores.

Las Administraciones Publicas no pueden permanecer al margen del
fendmeno. Seglin datos tomados del informe “eEspafia 2009”, el 74% de los
usuarios de Internet en Espafia hacen uso frecuente de las redes sociales. Dada la
brecha existente entre este dato y los datos relativos a los usuarios de los servicios
electronicos de las Administraciones Publicas, aproximadamente un 50% de los
internautas, los medios sociales se presentan como un posible acelerador del
crecimiento de la implantacion de la Administracion Electrénica en Espafia.

Pero favorecer el uso de la Administracién Electrénica es Unicamente uno de los
atractivos que presentan las redes sociales para las Administaciones Publicas. Las
facilidades que otorgan para establecer una relacion mas directa y cercana
con el ciudadano, permiten involucrar a la sociedad en el dia a dia de la
gestion publica y darle de modo cotidiano voz en la resolucion de los
complejos desafios sociales, econdmicos y medioambientales a los que se
enfrentan los poderes publicos. Son, en definitiva, un instrumento que ayuda a
hacer realidad un sistema de Gobernanza Publica, “alejado del control jerarquico y
caracterizado por un mayor grado de cooperacion entre Gobiernos 'y
Administraciones Publicas y actores no gubernamentales articulando redes
decisionales mixtas entre lo publico y lo privado™.

Sin embargo, el uso de estos nuevos servicios e infraestructuras tecnoldgicas por
las Administraciones Publicas presenta disrupciones en la organizacién y gestion de
la tecnologia. S6lo mediante el desarrollo de un conjunto especifico de
buenas practicas, basados en la comprension del valor afiadido que aportan, sus
particularidades tecnoldogicas y la importancia del factor humano en su
funcionamiento, puede alcanzarse la efectividad en el uso de los medios
sociales.
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El uso efectivo de los medios sociales comienza por comprender su naturaleza, los
actores que en ellos intervienen y las relaciones entre los mismos. A diferencia de
los canales de comunicaciéon utilizados en la Web 1.0, los medios sociales son
canales de naturaleza en continuo cambio, donde los actores que en ellos
confluyen establecen “conversaciones” en red mediante una continua alteracién de
sus contenidos. Estas “conversaciones” giran alrededor de la construccion de
comunidades, un conjunto de individuos con intereses comunes cuya
vinculacién e interacciones se desarrolla a través del medio social.

Son cuatro los tipos de actores que tienen presencia en este canal de
comunicacién:

e Proveedor: Son las entidades que proveen el servicio. Aunque podria
darse el caso de que la Administracion estableciera su propia base
tecnoldgica Web 2.0, , dicho caso no se considera dentro de la presente
comunicacidon. Asi, sin animo de ser exhaustivo, ejemplos de proveedores
serian redes sociales como Facebook o LinkedIn, servicios de microblogging
como Twitter o de difusion de contenidos como Youtube.

¢ Cliente: Entidad o persona que ha establecido una relacion de
afiliacion con el medio social, facilitando una identidad y aceptando
los Términos del Servicio (TdS). Aunque en ocasiones puedan ejercer
algun otro papel, dentro del ambito de esta comunicacion, bien de modo
general o mediante el personal a su servicio, este seria el rol que jugarian
las Administraciones Publicas. El cliente del medio social tiene posibilidad de
acciones de creacién/modificacion y uso/consulta del mismo.

e Usuario: Entidad o persona que hace uso del medio social sin ser
cliente del mismo, es decir, sin haber aceptado términos de uso del
mismo. La figura del usuario no necesariamente ha de existir en todos los
medios sociales, siendo su diferencia respecto al cliente el carecer de la
posibilidad de desarrollar acciones de creacion/modificacion del medio social.

e Tercera parte: Entidad o persona que sin ser ninguna de las
anteriormente enumeradas, puede verse afectada por actuaciones
realizadas dentro del medio social. Un caso tipico seria una entidad o
persona que es objeto de una accién difamatoria derivada de Ia
creacion/modificacion de un contenido por un cliente.

Las comunidades mencionadas anteriomente, estan conformadas por los
Clientes y, secundariamente, por los Usuarios del medio social.

El alto nimero de usuarios de los medios sociales y su crecimiento exponencial,
hacen de los mismos la plataforma clave en la difusién de las actividades de las
Administraciones Publicas y en el establecimiento de un lugar de didlogo con la
sociedad. La seleccidon de los medios sociales a utilizar, sin embargo, no puede ser
aleatoria, ya que no son una tecnologia mas sino un canal de acceso a una
determinada audiencia; no sélo permiten transmitir un mensaje a la ciudadania,
sino también escucharles.



El alineamiento estratégico entre los gabinetes de comunicacién de los responsables
de los poderes publicos y las unidades tecnoldgicas se presenta como un paso
previo a la utilizaciéon de los medios sociales. Comprender qué mensaje quiere
hacerse llegar y a qué sector de la ciudadania, es el primer paso en conseguir una
comunicacion efectiva. Es por ello que la eleccion del medio social es sélo la
primera tarea de una serie de acciones que requieren un perfil especializado:
Responsable de Medios Sociales (RMS).

El RMS ha de contar con un conocimiento profundo de cada medio social que pueda
poner a disposiciéon de la organizacion. Su labor de intermediacion entre las
unidades tecnoldogicas de las organizaciones administrativas, los gabinetes
de comunicacion de los responsables politicos y las unidades que facilitan
los contenidos e interaccionan con la ciudadania, es clave para el uso efectivo
de los medios sociales.

La selecciéon de un determinado medio social no puede basarse en meros criterios
funcionales. Los aspectos legales derivados de su seleccion han de ser
considerados de igual modo. La adquisicidon del rol de Cliente del medio social por la
unidad administrativa hace nacer relaciones con los restantes actores derivados de
los TdS aceptados. Un gran nimero de los Proveedores estan establecidos fuera del
mercado Unico europeo, lo que les sitia al margen de la legalidad marcada por las
directivas comunitarias (Sociedad de la Informacién, Propiedad Intelectual,
Proteccion de Datos de caracter Personal,...). Por tanto, se ha de prestar especial
atencién a los TdS en aspectos tales como la corte jurisdiccional aplicable, las
leyes de privacidad, el régimen de propiedad intelectual o las
responsabilidades derivadas de contenidos creados/modificados por el
cliente o a consecuencia de una accién inicial suya. Por sus posibles
implicaciones para el interés general y la continuidad del servicio 24x7 prestado por
la Administracion Electronica, merecen también revisidon especial las condiciones y
consecuencias del cierre del medio o de la cuenta de Cliente de la
Administracion Publica. La seguridad legal del ambito en que se proporcione el
servicio publico hace recomendable, en la medida de lo posible, llegar a un acuerdo
con el Proveedor para establecer uno TdS particulares. Si esto no es posible, los
departamentos juridicos de la unidad administrativa y RMS han de diseminar las
particularidades juridicas identificadas a las areas de negocio para que lo tengan
presente en el empleo del medio social.

Dejando a un lado los TdS que finalmente se suscriban, la seleccién de un medio
social implica la adquisicion de un determinado servicio por una entidad
publica, con o sin coste. Consecuentemente, en su seleccion debe también
respetarse los principios de igualdad y transparencia que rigen la contratacion
publica. La seleccion de un determinado medio social ha de estar motivada por la
finalidad y destinatarios del mensaje, asi como por la funcionalidad que aporta a la
globalidad del servicio que se presta a los ciudadanos. Todo medio social que sea



idéneo bajo estos criterios, deberia ser utilizado si es técnicamente posible y no
supone coste afiadido sobre sus equivalentes. Finalmente, no deberia descuidarse
que aquel que establezca la relacion de Cliente con el medio social, bien sea el RMS
u otro empleado publico, ha de estar habilitado legalmente para ello.

Adicionalmente a la necesidad de analizar la legalidad de un TdS o asumir la posible
responsabilidad contractual de la seleccién de los medios sociales, el RMS ha de
ejercer otras labores de gestion de los mismos. En primer lugar, ha de
responsabilizarse de la identidad e imagen de la unidad administrativa. De
igual modo que se realiza la gestién de nombres y dominios Internet, ha de hacerse
con los identificadores de usuario o canales de caracter genéricos utilizados por la
unidad administrativa en cada medio social. Las practicas para ello son derivadas
de las propias de la gestion de nombres y dominios, incluida la realizaciéon de una
reserva temprana de los posibles identificadores de usuario y canales para la
unidad administrativa en los medios sociales de mas amplia difusién. En segundo
lugar, ha de mantener un inventario de los medios sociales utilizados por la
unidad, registrando el identificador de usuario o canal del medio, su password y el
empleado publico responsable de ambos. La seguridad de este inventario puede
convertirse en un aspecto critico para mantener la reputacion de la unidad de
administrativa.

Los medios sociales van mas alld de un mero canal mas para la difusién de
servicios y politicas publicas. La fuerza de transformacion que ejercen se basa en
ser un lugar de encuentro y didlogo alrededor de comunidades, creadas entorno a
materias de interés para los ciudadanos. La entrada de los Gobiernos vy
Administraciones Publicas en ese didlogo directo con los ciudadanos, es una fuente
de conocimiento valiosa para la realizacién de una accién publica mas efectiva.

No resulta sin embargo trivial que los Gobiernos y Administraciones
Pablicas entren a formar parte de una comunidad. Su presencia, sin una
razon clara, juega un papel inhibidor del didlogo. La toma de un papel de liderazgo
en la creacion de las mismas por las Administraciones Publicas resulta,
consecuentemente, contraproducente en casi todas las ocasiones, siendo mas
aconsejable descubrir comunidades existentes de interés para las areas de negocio
de las unidades administrativas y adaptarse a sus dinamicas de funcionamiento.

Una posible metodologia para la integracion de comunidades dentro la
actividad administrativa ha sido presentada por Gartner? bajo el acréonimo
SOCIAL. El objetivo general es aplicar el criterio de subsidiariedad al entorno
de los medios sociales, integrando las iniciativas de valor creadas por los
ciudadanos y, consecuentemente, sélo tomando el liderazgo implicito derivado de la
creacion de una comunidad cuando es estrictamente necesario. Dicha metodologia
consta de las siguientes fases:

2 Ver GARTNER-2008



e Buscar (Seek): Identificar medios sociales donde existan comunidades
cuyo objeto de interés sea del ambito de negocio de la unidad
administrativa.

e Observar (Observe): Estudiar la actividad de la comunidad y sus
dindmicas, asi como la relevancia del objeto de sus conversaciones para las
politicas responsabilidad de la unidad administrativa. Analizar la receptividad
de la comunidad ante la introduccién de temas de debate de interés propio
de la unidad administrativa.

e Complementar (Complement): Apoyar a la comunidad en el logro de sus
objetivos aportando contenidos propios de la unidad administrativa o acceso
a formatos reusables de informacidon publica.

¢ Involucrar (Involve): Dar entrada a la comunidad en la prestacion de los
servicios de la unidad administrativa, integrando referencias a contenidos
aportados por la comunidad, con las necesarias salvaguardas legales, y
adaptando la provision de los mismos a los modelos utilizados por ella.

¢ Evaluar (Assess): Establecer un proceso de evaluacion continuo del valor
publico aportado por la comunidad. Métricas relativas a su crecimiento o al
grado de participacion de sus miembros permiten analizar la sostenibilidad
de la colaboracién establecida y la viabilidad de avanzar hacia una
integracion mayor.

e Integrar (Leverage): Integrar de un modo definitivo en los procesos de
negocio de la unidad administrativa las dinamicas de la comunidad, que
pasaran a ser los habitos de prestacion de un determinado servicio.

En la ejecucion de estas fases, la responsabilidad bascula entre los tres actores de
la unidad administrativa identificados previamente. EI RMS, tendra el papel
preponderante en la fase Buscar. En la fase de Observar y Complementar, tendran
un mayor peso las areas de negocio, asi como en el redisefio del servicio necesario
para la fase Integrar. Las unidades de gabinete de comunicacidon, ademas de decidir
el paso de una fase a otra, seran el actor principal en la fase Evaluar.

. - . 2
Las politicas de uso: El empleado publico como centro de la conversacion

Aunque el uso de los medios sociales por las Administraciones Publicas y Gobiernos
tiene un caracter institucional, no ha de olvidarse la base de su funcionamiento de
las relaciones interpersonales. Consecuentemente, las personas al servicio de
las Administraciones publicas han de estar forzosamente en el centro del
uso de los mismos.

La integracion de los medios sociales como herramienta de trabajo supone un
cambio cultural. Garantizar que el factor humano asume este cambio se apoya en la
creacion de politicas de uso que a su vez les otorguen garantias y
responsabilidades a los empleados publicos. De igual modo, es necesario
incluir en las mismas las buenas practicas de uso de los medios sociales que
habiliten ambos extremos, e incentivos que favorezcan el cambio.



Dado el crecimiento exponencial del uso privado de los medios sociales, el primer
paso es la concienciacion de la diferencia entre el uso publico y privado. La
creacion de distintas cuentas para ambos fines en los medios sociales donde
simultanee la presencia personal y profesional®, con datos asociados a cada una
igualmente diferenciados (e.g. no utilizar en una cuenta personal la direcciéon de e-
mail profesional), es el elemento basico de la concienciacion. De igual modo, es
necesario capacitar a los empleados publicos en el uso publico de los medios
sociales, instruyéndoles, por ejemplo, sobre el diferente proceso mental y de
reflexion que requiere aportar contenidos bajo la condicién de empleado publico.

Igualmente importante es establecer unas normas de comportamiento de los
empleados publicos en los medios sociales. La actividad profesional del
empleado publico, desarrollada en el mundo real o virtual, ha de estar sujeta a las
mismas obligaciones y deberes. Pionero en este enfoque es, por ejemplo, el
Gobierno del Reino Unido, que en Junio de 2008 publicd la extension del codigo de
comportamiento del empleado publico a las actividades desarrolladas en la red. En
el documento se establecia una equivalencia de los valores a defender y las
condiciones de actuacidén en los entornos fisico y virtual que se resumia en cinco
principios: Credibilidad, consistencia, receptividad, visién integrada, actuacién
identificada®. El establecimiento de un nexo entre las normas de comportamiento
de un empleado publico en ambos mundos, conlleva de modo implicito el de uno
entre las normas disciplinarias aplicables. No obstante, es quizds mas acertado
establecer dicho nexo de un modo explicito como se recomienda posteriormente
por otras Administraciones Publicas®.

Pero las politicas establecidas no han de cefirse s6lo a establecer normas de
comportamiento, sino que es asimismo necesario definir el marco de garantias
que permita que un empleado haga uso de medios sociales en su actividad
cotidiana de servicio. Ello en la Administracion Publica no puede significar otra
cosa que definir un procedimiento dentro de la unidad administrativa, originado en
la necesidad de un empleado publico de hacer uso del medio social, y que conlleve
un ciclo de aprobaciones y de asuncion de las responsabilidades y condiciones del
uso.

Finalmente, cabe hacer mencidon al uso privado de los medios sociales dentro
del entorno laboral. De igual modo que sucedi6 con la introduccidn de Internet en
las Administraciones Publicas, se abre el debate de la conveniencia o no de permitir
a los empleados publicos acceder a los medios sociales en las horas de servicio. Por
un lado, conviene tener en cuenta que los medios sociales son una herramienta que
facilita el acceso al conocimiento. La revista “"The Economist” en una reciente
separata® dedicada a los medios sociales, se hacia eco de un estudio de IDC que
estimaba entre seis y diez horas a la semana el tiempo que un trabajador

3 Algunas fuentes reducen esta separacion sélo a los casos estrictamente necesarios.
Ver GARTNER-2009.

4 Ver UK-2008.
5 Ver NC-2009
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intelectual empleaba en localizar documentacion en Internet. En dicho entorno,
claramente pueden convertirse en impulsores de la productividad, y adn
mas claramente objeto de incentivo que de prohibicion. Sin embargo,
conviene no olvidar que los medios sociales permiten no sdlo acceder a informacion
sino también expresar opinion, y es necesario hacer entender a los empleados
publicos su responsabilidad sobre posibles consecuencias del uso privado
en el entorno laboral. Un ejemplo de ello serian las consecuencias de expresar
unas opiniones en un determinado medio social desde una direccién IP de la unidad
administrativa sobre una politica de su responsabilidad pudiera tener implicaciones
legales.

cad i ial ti las: EI ! .

Hemos agrupado dentro de esta comunicacion toda la variedad de medios sociales;
sin embargo, sélo tienen el denominador comin de facilitar una
comunicacion bidireccional (a diferencia de los servicios de la Web 1.0), ya
que son servicios de muy distinta naturaleza. Baste como ejemplo el distinto
alcance de los lazos establecidos en herramientas de microblogging (twitter) o de
social networking (facebook, tuenti, linkedin, ..), unos mas orientados a la
inmediatez mientras los segundos a nexos estables. Facilitar un conjunto de buenas
practicas particularizadas para cada medio social en uso en la unidad administrativa
es por tanto otro deber del RMS.

Existe sin embargo hasta ahora poca bibliografia y ejemplos de politicas
claramente estructuradas. Quizas el mas conocido es la guia para un uso de
twitter corporativo facilitado por el Cabinet Office al resto de departamentos
ministeriales del Reino Unido’. En la misma, ademds de analizar los riesgos,
proporciona pautas para evaluar los resultados de la presencia en twitter de la
unidad administrativa, y proporciona una serie de practicas de uso. Entre estas
practicas de uso sefiala:

e Definir en el perfil de usuario la imagen corporativa de modo claro, con
acceso a la politica corporativa de la cuenta

e Hacer un uso homogéneo del lenguaje en todos los tweets

e Difundir mensajes de contenidos variado, mezclando mensajes que permitan
acceso a contenidos difundidos en otras fuentes (e.g. sede electrdnica,
prensa digital, youtube, ...) con contenidos exclusivos (e.g. actividad del dia
del responsable politico, posicion del departamento al respecto de un
acontecimiento, ...)

e Difusion de los mensajes en los tiempos adecuados

e No agotar los 140 caracteres posibles en los mensajes, dejando espacio para
un posible re-tweeting

7 Ver UK-2009



e No hacer un uso abusivo del canal, de 2 a 10 mensajes, salvo respuestas y
los provocados por situaciones de emergencia, espaciados en al menos 30
minutos

e Hacer uso de #hashtags propios y definidos por comunidades
¢ Difundir mensajes de interés de otras fuentes mediante retweets

e Saber segmentar cuentas twitter, no mezclando la cuenta corporativa con
mensajes de campafias especificas o propios del responsable politico del
departamento

Conclusiones

Los medios sociales proporcionan inmediatez y bidireccionalidad a las
acciones de Gobiernos y Administraciones Publicas por medios
electronicos. La posibilidad de dirigirse y obtener respuesta de un alto nimero de
ciudadanos habrd de cambiar necesariamente la forma en que nos relacionamos
con ellos. Se abre con los medios sociales un canal para una intervencidn mas
directa de la sociedad en los asuntos publicos del cual la Administracion ha de sacar
partido para construir politicas y servicios mas efectivos.

Carecemos no obstante de la experiencia de uso que tenemos de la primera
generacion de servicios y tecnologias. S6lo mediante la difusion de las practicas
aplicadas en casos de éxito y alcanzando un mayor entendimiento de su naturaleza
y posibilidades sera posible un uso 6ptimo de los mismos. Si Internet introdujo un
mayor grado de eficiencia en cdmo realizamos la prestacidon del servicio publico, los
medios sociales han de potenciar la eficacia de las Administraciones Publicas.
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