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Este articulo pretende indagar en las interacciones entre las redes sociales en las administraciones y el
concepto de open government, de cara a conocer las potencialidades de aquéllas para lograr innovacion
y valor publico. Asi, se realiza un recorrido sucinto sobre el encaje entre el debate normativo que se estd
desarrollando en torno a la idea de una administraciones y gobiernos mas abiertos (open government) y l
la implantacion intensiva de tecnologias sociales dentro de entorno publicos. De forma mds especifica, el
trabajo se adentra en las redes sociales como objeto de estudio dentro de la comunidad académica que
se interesa por las TIC en la esfera de gobierno, poniendo sobre la mesa cudles son sus principales carac-
teristicas, ast como los usos esenciales que a dia de hoy se estan desarrollando. Adicionalmente, también
se han presentado los principales retos que las redes sociales enfrentan en las administraciones y gobier-
nos actuales de cara a generar innovaciones y valor publico. Se concluye sosteniendo la existencia de una
relacion inevitable en aumento entre open government y redes sociales, si bien teniendo en cuenta la exis-
tencia de desafios organizativos, relacionados con la ciudadania y la propia medicién de los efectos espe-
rados que, en su caso, no tienen porqué frenar el impulso de las innovaciones en marcha.
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This article assesses the interactions between social media and the concept open government. In doing
so, it explores the capacities of social media to promote public value in public administration. Hence,
this article studies social media as a research topic of interest for the community of e-government schol-
ars, regarding to their main features and core uses actually deployed in the public sector. Besides, it pin-
points the challenges that government face lo deliver innovation and public value as a result of their
implementation in public settings. The conclusion of this article refers to the existence of an inevitable
interconnection between the open government movement and the implementation of social media tools
in public administration. At the same time, this relationship may address the existing organizational
and institutional challenges, the citizens’ participation problem, and the measurement of the on-going
projects and experiences. Nonetheless, this set of threats should not slow down the progresses of innova-
tive cases in public administration.

Keywords: Innovation, Public Sector; Social Media, Openness, Transparency,
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GOBIERNO ABIERTO

INTRODUCCION

Este articulo se adentra en la adopcidn, uso y difusion de los
medios sociales en las administraciones publicas, teniendo
en cuenta el enfoque de gobierno abierto. En particular, este
trabajo pretende acercarse a la aportacion que la utilizacion
de las redes sociales en las administraciones publicas esta
realizando a la difusion de una cultura y practicas rela-
cionadas con lo que se ha venido a denominar gobierno
abierto. Asi, el punto de partida de este articulo consiste en
la siguiente pregunta: élas redes sociales permiten adminis-
traciones y gobiernos mas abiertos? La respuesta que todos
los expertos y académicos estin planteando es un si (casi)
rotundo. En este articulo, mas que cuestionar si la respuesta
anterior es correcta, que en parte lo es, se sostiene que no se
esta observando el fenomeno de las redes sociales en el sec-
tor publico como lo que de verdad implica: una nueva ola de
innovacion tecnolégica que, si bien cuenta con unas carac-
teristicas intrinsecas diferenciales, puede analizarse siguien-
do los enfoques convencionales dentro del estudio de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) en el

sector publico. Consiguientemente, este trabajo se propone
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caracterizar, por un lado, cudles son los elementos diferen-
ciales de las redes sociales en el sector publico y, por otro
lado, las problematicas compartidas con otras olas previas de
innovacion tecnolégica. Con ello, se podra estar en disposi-
cion de conocer mejor cudl es su papel para el fomento de
unas administraciones y gobiernos en red y mas abiertos a la
ciudadania.

as siguientes pdginas se dividen de la siguiente manera. En [a siguiente seccién se abre el

debate en torno a las administraciones publicas y gobiernos en red y abiertos. A continua-

cion, se proponen las varias clasificaciones en torno a la utilizacion de las redes sociales en

las administraciones publicas. En cuarto lugar, se realiza una aproximacion a los principa-
les retos derivados del uso y difusion de las redes sociales en las administraciones publicas, toman-
do en cuenta su capacidad para fortalecer una cultura y una serie de practicas relacionadas con
principios abiertos. Finalmente, se completa el articulo con unas ideas finales en las que se concre-
tan las principales conclusiones del estudio, poniendo el acento en las relaciones entre el cardcter
normativo del open government y la dimension practica de las redes sociales, de cara a compren-
der su potencial para generar innovacién y valor publico.

1. El DEBATE EN TORNO A LAS ADMINISTRACIONES Y GOBIERNOS
EN RED Y ABIERTOS

Los planteamientos y filosofia de open government no son algo nuevo, sino que proceden de hace
tiempo. Al margen de las leyes de acceso a la informacion publica, entre los trabajos de Parks (1957)
o Little y Tompkins (1971), hasta los mds recientes de Harrison et al. (2012) o Lee y Kwak (2012),
han pasado varias décadas en los que el concepto open government ha ido madurando al calor de
una nueva generacion tecnoldgica. En ese camino también se sitia el Memorandum for
Transparency and Open Government de Obama (21 de enero de 2009). Por tanto, el reciente
resurgimiento del open government estd ligado a la existencia de nuevas herramientas tecnoldgicas
ligadas a la Web 2.0, que permiten un salto cualitativo en el contenido previo de los conceptos trans-
parencia, participacion y colaboracién. Como ha apuntado Criado (2013: 62), ‘el hecho de que se
haya incorporado una nueva generacion de tecnologias a la actividad gubernamental implica
nuevas oportunidades y retos para los responsables publicos, asi como para los actores que inter-
vienen en los procesos politicos y administrativos. Asi, tal y como se ha planteado con otros deba-
les previos en torno a la interaccion entre Internet y las TIC y gobiernos y administraciones
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publicas, el estudio de este tema debe ir mds alla del determinismo tecnologico’. Asi las cosas, la
filosoffa de lo abierto implica atender diferentes dimensiones, nuevos retos y potenciales oportuni-
dades que, sobre todo, se ligan a la nueva generacion de tecnologias sociales que ha emergido con
fuerza durante los Ultimos afios.

Las nuevas tecnologfas sociales suponen una nueva ola de innovacion tecnologica, que también
tiene un calado importante en el sector publico. Las tecnologfas de la Web 2.0 incluyen blogs, wikis,
conectores de redes sociales (por ej., Facebook o Myspace), modos de comunicacion basados en la
web (por ¢j., chats), intercambio de fotografias (por ¢j. Flickr; Instagram) y video (por ¢j., YouTitbe),
microblogging (por €j., Tvitter), redes sociales profesionales (LinkedIn, NovaGob) y otras (por €j.,
mashup, tagging, widgets. . .). El potencial de las tecnologias sociales en el sector publico se vincula
a algunas de sus principales propiedades para mejorar su conexion con el exterior. De manera conse-
cutiva, dentro de esta vertiente las potencialidades se derivan de los siguientes aspectos (Chun et al.,
2010): las nuevas capacidades disponibles de busqueda de recursos de informacién y conocimiento
las oportunidades para enlazar que permiten desarrollar redes sociales complejas y valiosas; las posi-
bilidades para publicar que facilitan intercambiar opiniones, experiencias y conocimientos; el desarro-
llo del marcado de informacion que ayuda a las personas a organizar y conectar la informacion para
su efectiva comparticion, haciendo que se extienda el conocimiento de una manera mds efectiva den-
tro de un dmbito concreto. Todo ello se ve concretado en el hecho de que las oportunidades de dise-
minacion se multiplican con las redes sociales digitales mediante las funciones de sefalizacion y
filtrado colaborativo que llevan a cabo los propios usuarios

Esta nueva generacion tecnoldgica que se crea a través del uso de estos medios sociales se fun-
damenta, al menos, en tres pilares necesarios para entender el nuevo papel de esta generacion de
tecnologfas dentro de las administraciones publicas (Criado, 2012). Por un lado, a través de las men-
cionadas herramientas los individuos actian como agentes activos en la produccion de contenidos
web, convirtiéndose en pro-sumidores. La Web 2.0 incluye una coleccion de medios sociales a través
de los cuales los individuos se convierten en protagonistas de la creacion, organizacion, edicion,
combinacion, intercambio, comentario y evaluacién de contenidos web, asi como en la formacion de
redes sociales a través de la que interaccionan y se enlazan entre ellos (Chun et al. 2010). Con la Web
2.0 estas actividades pasan a ser desarrolladas por seres humanos organizados en torno a comunida-
des, mds o menos estructuradas, utilizando la red como modelo organizativo bdsico. Un ejemplo de
ello es la posbilidad que tienen los individuos para crear etiquetas (fags) de sus videos preferidos en
YouTube. Cuando una persona comparte y etiqueta un video usando ‘Shakira’, ‘Barcelona’, ‘concier-
to’, 2011°, ademds de demostrar interés por una determinada cantante, estd facilitando que otros
usuarios puedan localizar ms ficilmente ese contenido en ulteriores busquedas.

Por otro lado, a la hora de entender el potencial para las organizaciones publicas que se
encuentra detrds de la Web 2.0, hay que caracterizar el principio de la “inteligencia de la multitud”
o “inteligencia colaborativa”. En la Web 1.0 los contenidos de las organizaciones son creados por
ellas mismas, bajo el principio de que la “autoridad interna lo conoce todo”, de manera que las
personas son consideradas simplemente como consumidoras de datos, informacién o servicios. En
un entorno de Web 2.0 la innovacion en el sector publico estd ligada al publico que se encuentra
fuera de los limites formales de la organizacion, que tiene la capacidad, no sélo para generar infor-
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macion y contenidos, sino también para evaluarlos de manera continua. A modo de ejemplo, los
contenidos de la Wikpedia se construyen de una manera colaborativa por millones de personas des-
conocidas entre si y cuyas contribuciones son evaluadas constantemente por el resto de usuarios.
Aqui, la autoridad y prestigio se transparentan en base a lo que la comunidad de usuarios lee,
comenta, visita, valora, comparte, etc., no sobre lo que unos pocos bien informados consideran que
€S mejor.

En tercer lugar, la Web 2.0 implica un proceso de creciente desintermediacion de las activida-
des entre particulares y organizaciones. La Web 2.0 denota una transformacion en los procesos de
creacion de valor, ya que las personas pueden llevar a cabo muchas actividades que previamente
requerfan la intermediacion de un profesional, una empresa, un partido politico, etc. En consecuen-
cia, la Web 2.0 facilita una alteracion de las dindmicas de relacion, al generar lazos con mayor hori-
zontalidad y menor coste. Asi, la intermediacién que no aporta valor a las personas se pondria en
tela de juicio. Un ejemplo de ello es [a transicion de las industrias culturales hacia nuevos modelos
de negocio en un contexto en que la relacion directa entre creadores y usuarios es cada vez mas
factible sin los intermediarios tradicionales.

Los aspectos anteriores suponen una transicion hacia una realidad en la que las redes sociales
y el open government se convierten en dmbitos imprescindibles, y cada vez mds presentes, en los
gobiernos vy las administraciones publicas. En ese sentido, el debate sobre las administraciones y
gobiernos en red y abiertos se entrecruza, depositando la vertiente del gobierno abierto en la esfe-
ra de lo normativo, mientras las redes sociales se convierten en la dimension empirica o practica en
la que se van perfilando las nuevas oportunidades para la innovacion de la accion gubernamental.
Asi, el enfoque de madurez de gobierno propuesto por Lee y Kwak (2012) demuestra que la mayo-
ria de las cuestiones relacionadas con la transparencia, participacion y colaboracién, como princi-
pios del open government, tienen que ver con el despliegue de potencialidades que ofrecen las
tecnologfas sociales, de cara a la generacion de compromiso y valor publico (ver Figura 1). A medi-
da que se avanza en los cinco niveles propuestos, se plantea un incremento en la madurez del
gobierno abierto, del compromiso publico y de la creacion de valor, al mismo tiempo que se acre-
cienta la complejidad técnica y gerencial, asi como los riesgos y desafios de este tipo de estrategias.
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Figura 1. Modelo de Madurez de Gobierno Abierto
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Fuente: adaptado de Lee y Kwak (2012: 496)

Lo anterior se observa a través de una aproximacion a cada uno de los niveles de desarrollo
planteados por los autores citados mds arriba. En cada uno de los cinco niveles considerados (con-
diciones iniciales, transparencia de datos, participacion abierta, colaboracidn abierta y compromiso
ubicuo) se tienen en cuenta una serie de dimensiones clave: capacidades/procesos, impactos y
métricas. La mayorfa de los aspectos planteados tiene una relacion muy estrecha con la utilizacion
de redes sociales, de manera que el debate sobre el open government se concreta en la utilizacion
cada vez mas intensiva de las tecnologfas sociales. Lo anterior, plantea la necesidad de focalizarse en
como se estdn utilizando las redes sociales por parte de las administraciones publicas en la realidad,
de cara a conocer sus resultados en el proceso de creacién de valor publico e innovacion adminis-
trativa que estd detrds del discurso sobre las administraciones y gobierno en red y abiertos.

2. TIPOLOGIAS SOBRE LAS REDES SOCIALES EN LAS ADMINISTRA-
CIONES PUBLICAS

Las implicaciones de las redes sociales en las administraciones publicas se han analizado de una
manera relativamente reciente como consecuencia de su novedad. En realidad, todavia existen
escasas aportaciones que muestren de una manera empirica cudles son los resultados y las aporta-
ciones reales de la implantacion de las redes sociales para la accion de gobierno. No obstante ello,
los primeros trabajos en la materia muestran, por un lado, que las diferencias de las tecnologfas
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sociales son elevadas en términos de instrumentos, objetivos y temas de interés en las dindmicas de
implantacion; por otro lado, y lo que resulta mas relevante, que las redes sociales se estdn utilizan-
do de una forma diferenciada en las administraciones publicas siguiendo estrategias mas o menos
declaradas.

2.1 AMBITOS DE INNOVACION ADMINISTRATIVA A TRAVES DE
REDES SOCIALES

De entrada, hay que considerar tres aspectos a partir de los cuales se ha planteado la innovacién
administrativa a través de las redes sociales. Criado et al., (2013) diferencian tres dimensiones para
aproximarse a este ambito: herramientas, objetivos y temas. En primer lugar, se trata de los instru-
mentos y aplicaciones que las administraciones publicas usan de manera explicita. En segundo
lugar, se plantea la existencia de algunos resultados o fines derivados del uso de las redes sociales
que es necesario definir. En tercer lugar, se asume la existencia de diferentes aspectos relacionados
con la generacidn de conocimiento en torno a las redes sociales en el sector publico que es nece-
sario considerar. En torno a estos tres ejes o dmbitos se pueden contemplar las posibilidades de
innovacion derivadas de una implantacion intensiva de las redes sociales en las organizaciones
publicas.

Como se ha mencionado, siguiendo a Criado et al., (2013), primero existe un conjunto de
herramientas que es necesario identificar. Las herramientas sociales mas usadas en las administra-
ciones publicas se corresponden con aquellas mas extendidas en la sociedad (Facebook, Twitter,
YouTube, Flicker, LinkedIn, NovaGob, mashup, tagging, widgets, etc.), lo cual se confirma en los tra-
bajos realizados por los autores de la comunidad académica que estd analizando este fenémeno. El
estudio cuantitativo de Bonson et al., (2012) valida esta conclusion en el nivel de gobierno local de
la Union Europea, de la misma manera que sugieren Snead (2013), Bridges et al. (2012), Kavanaugh
etal. (2012), en los Estados Unidos o Sandoval-Almazan et al. (2012) en los estados mexicanos. En
definitiva, este grupo de herramientas se considera en la medida que permiten innovar las relacio-
nes con el publico, en cierta medida como resultado de su elevado nivel de difusion social y su alta
popularidad dentro de las administraciones publicas. Complementariamente, se han implantado
redes sociales con un enfoque mis singularizado, generalmente foros orientados a la discusion o
mecanismos de participacion (Kardara et al., 2012; Wimmer, et al. 2012), centrados en la solucién
de ciertos problemas sociales concretos, con un enfoque ad hoc en comparacién con las tecnolo-
gias sociales mas extendidas. Asi, la multiplicidad de herramientas supone reconocer la compleji-
dad de las mismas y plantear la amplia oferta disponible para las administraciones publicas de cara
a generar innovaciones y valor publico.

En segundo lugar, la atencidn a los objetivos ligados al uso de las redes sociales en el sector
publico se han orientado a un nimero notable de diferentes dreas, incluyendo las facetas de trans-
parencia, participacion y colaboracion, pero también apertura, buen gobierno, ahorro de costes,
etc. Ya se ha mencionado el predicamento normativo adquirido por el Memorandum for
Transparency and Open Government de Obama (21 de enero de 2009) y sus tres objetivos clave:
transparencia, participacion y colaboracion, a seguir como ejes de las estrategias de gobierno abier-
to. De la misma, las estrategias y guias de uso de medios sociales definen los logros a alcanzar inclu-
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yendo categorias como apertura, transparencia, participacion ciudadana, empoderamiento, efecti-
vidad gubernamental, eficiencia gerencial, ahorro de costes, buen gobierno o satisfaccion del
empleado publico (Criado & Rojas-Martin, 2013; Hrdinova et al., 2010). De manera mds concreta,
Bertot et al. (2012a) sugieren la existencia de tres objetivos de politica en las agencias federales de
los Estados Unidos en relacion con la implantacion de las redes sociales: accesibilidad e inclusion
social; privacidad, seguridad y archivo; y gobernanza y gobernabilidad. En consecuencia, la variedad
de objetivos y propdsitos es potencialmente alto, tal y como subraya la investigacion mencionada
sobre redes sociales en las administraciones publicas.

En tercer lugar, los temas que se pueden plantear en relacion con las redes sociales son diver-
sos, incluyendo la utilizacion de variadas teorfas de estudio, metodologias y métodos de andlisis de
datos, dreas de politica publica, asi como niveles de gobierno. Para empezar, la literatura sobre redes
sociales se ha centrado en el concepto de Web 2.0 o Administracion 2.0 (Antttiroiko, 2010; Bonson
et., 2012; Sandoval-Almazan et al., 2011), si bien es cierto que también se ha vinculado a los concep-
tos de open government, asi como transparencia administrativa (Bertot et al., 2010; Bertot et al.,
2012b; Harrison et al., 2012; Lee & Kwak, 2012; Luna-Reyes & Chun, 2012), participacion ciudada-
na (Linders, 2012; Nam, 2012), o colaboracion inter-administrativa (Gil-Garcia, 2012b). Al mismo
tiempo, también se estin empezando a utilizar enfoques convencionales del e-gobierno para el
estudio de los medios sociales, tales como el neoinstitucionalismo, los enfoques socio-técnicos o
las teorfas de la estructuracion (Criado et al., 2013). Lo importante de la utilizacion de estos enfo-
ques es que pueden facilitar explicaciones sobre las implicaciones de las redes sociales en las admi-
nistraciones publicas (Mergel, 2012b). Asi, la generacion de innovacion y valor publico a través de
las tecnologias sociales parece combinar el mismo tipo de expectativas de ventajas para las adminis-
traciones publicas, pero también los mismos retos para entender los procesos operativos, de la
misma forma que otras olas previas de innovacién tecnoldgica.

2.2 ESTRATEGIAS DE USO

Junto a los aspectos anteriores, hay que senalar que las administraciones publicas estan desarrollan-
do estrategias de uso diferenciadas de los medios sociales. En particular, Mergel (2013) diferencia
tres tipos de estrategias: push, pull, networking. A ellas se acompafia una estrategia todavia esca-
samente desarrollada que estd ligada a la prestacion de servicios electrdnicos a través de las redes
sociales (transaction and e-services). Cada una de las estrategias mencionadas se relaciona con
algunas caracteristicas concretas que permiten diferenciar su presencia dentro de los medios socia-
les. Obviamente, las tipologias basadas en modelos evolutivos, tal y como las desarrolladas para
caracterizar la evolucion del gobierno electronico, no logran capturar todo el fenémeno en su con-
junto, pero si facilitan una posible aproximacion a los ejes mas relevantes. A continuacion, se des-
criben los tipos ideales planteados de una manera algo mds detallada.

Estrategia Push. En el primer caso, se destaca la vision comunicativa y unidireccional de la uti-
lizacion de las redes sociales en las administraciones publicas, en forma de extension de los porta-
les web. De una manera mas tdctica, la razon esencial para usar los medios sociales consiste aqui en
lograr la representacion de la agencia o departamento correspondiente en todos los canales posi-
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bles. La idea de base es que la extension del éxito de redes sociales como Facebook y Twitter lleva
a pensar a los responsables de comunicacion de las organizaciones publicas que es necesario estar
presente en ellas para acercarse adonde la ciudadania se encuentra. En este sentido, cada vez mds
gobiernos y administraciones publicas disponen de cuentas en las principales redes sociales, abren
blogs o desarrollan sistemas RSS. Esta logica de representacion implica la consolidacion de una
estrategia push, en la que no se invierten recursos adicionales para disefiar contenidos de manera
especifica para las redes sociales. Los responsables de comunicacién en estas organizaciones no
suelen tener todavia confianza en este tipo de canales e, incluso, en algunos casos son poco procli-
ves a abrirse a la interaccidn con otros actores del entorno. De hecho, se suele seguir el modelo de
mensajes de prensa, desde una perspectiva centralizada, lo que deja poco espacio para la innova-
cion v la creacion de valor publico.

Estrategia Pull. En el segundo caso (estrategia pull), ya se plantea la existencia de una estra-
tegia que involucra a la audiencia a través del desarrollo de algun tipo de interaccion, lo que se
puede traducir en algunos comentarios en Facebook, o bien algunos retuits en Twitter. En este caso,
la estrategia de presencia en los medios sociales se orienta a potenciar el compromiso, dado que las
paginas web tradicionales no logran alcanzar esta dimension. A través de esta estrategia se recono-
ce la necesidad de relacionarse con la ciudadania desde una perspectiva mas conversacional e inte-
ractiva. La experimentacion de este tipo de mecanismos es todavia muy reducida en el sector
publico, dado que implica romper con determinadas barreras tradicionales. En todo caso, en algu-
nos casos se ha dado el paso de generar mecanismos a través de los cuales los ciudadanos pueden
enlazarse de una manera mds participativa con las instituciones publicas. En este caso, la generacidn
de innovacion y valor publico se residencia en la oportunidad que se ofrece a los ciudadanos para
generar, compartir o coproducir contenidos y acciones, que después son replicadas por los porta-
les web de las agencias gubernamentales. En definitiva, se va mds alld de una mera representacion
o generacion de contenidos especificos para los medios sociales y se activa la participacion y el com-
promiso ciudadano.

Estrategia Networking. En tercer lugar (estrategia networking), la utilizacion de las redes
sociales goza de un componente altamente interactivo, con una cantidad importante de relacion en
dos sentidos entre las administraciones publicas y los actores externos con los que se conecta. En
este caso, las administraciones publicas se centran, no sélo en facilitar el desarrollo de conversacio-
nes con los actores del entorno, sino también promover la generacion de redes de interacciones
derivadas de la generacion de contenidos, la comparticidn y la co-produccion de actividades, facili-
tando la socializacion entre los propios ciudadanos. En este caso, la creacion de contenidos publi-
cos se orienta a la reutilizacion, la comparticion, la recombinacion y mediante esa via se produce la
generacion de innovacién y valor publico, que en este caso tiene un alto contenido social y directa-
mente atribuible a la ciudadania. En suma, esta estrategia de presencia en las redes sociales supo-
ne la profundizacidn en la interaccién con el pablico mediante el desarrollo de una estrategia en
red que incrementa la influencia de las organizaciones a través del papel creciente de los individuos
y organizaciones con los que se relaciona.
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Estrategia e-Services. En cuarto lugar, las redes sociales pueden promover la creacion de nue-
vos servicios a la ciudadania, o lo que es lo mismo, la extension de los servicios publicos electrdni-
cos a través de las tecnologias sociales. Desde el punto de vista de Mergel (2012a), esta dimension
de las redes sociales raramente se ha ensayado y se encuentra en fase experimental; supone un nivel
superior en la implantacion de las redes sociales para innovar y crear valor publico, en la medida
que se refiere a que las agencias gubernamentales se comprometen a trabajar la retroalimentacion
de los ciudadanos para producir respuestas en forma de servicios. Desde nuestro punto de vista,
esta perspectiva reproduce la misma vision que en el pasado se planted respecto de los servicios
publicos electrénicos, aunque en este caso se centra en que €stos puedan disponer de un espacio
para la innovacion que anteriormente era desconocido. De hecho, los nuevos servicios publicos
ligados a las redes sociales deberfan contar con el efecto red para encontrar su maxima expresion.

3. DESAFIOS Y OPORTUNIDADES DE LAS REDES SOCIALES PARA LA
CREACION DE INNOVACION Y VALOR PUBLICO

Las implicaciones de las redes sociales en las administraciones publicas son potencialmente muy
elevadas de cara a la generacion de innovaciones y valor publico, si bien los desafios son igualmen-
te importantes. En este sentido, los autores que han ofrecido resultados sobre este tema plantean
diferentes retos que son relevantes en relacion con la utilizacion de los medios sociales (Criado et
al., 2013, Mergel, 2012b), de manera que aqui nos centraremos en algunos aspectos, entre todas las
cuestiones que potencialmente serfa posible atender. En concreto, este trabajo se aproxima a las
cuestiones relacionadas con los retos organizativos, el papel de los ciudadanos, asi como la medi-
cion del impacto y resultados de las redes sociales. Con ello se espera ofrecer una vision de conjun-
to, si bien no completamente exhaustiva, sobre los potenciales desafios y oportunidades que
enfrentan las redes sociales en el futuro préximo dentro del sector publico.

En lo que respecta a los refos organizativos e institucionales, las redes sociales en las admi-
nistraciones publicas se enfrentan al tipo de problemas que afectaron a otro tipo de tecnologias pre-
vias. En este sentido, las redes sociales no van a transformar per se la manera de actuar de las
administraciones publicas, sino que como ya se puso de manifiesto en el pasado, las TIC ofrecen
nuevas rutas orientadas a mejorar el sector publico, teniendo en cuenta los constrefiimientos insti-
tucionales existentes (Criado, 2009). En este sentido, los medios sociales suponen una nueva ola de
difusion tecnoldgica dentro de las administraciones publicas, con importantes elementos comunes
con otras previas, sobre todo, las promesas iniciales de transformacion derivadas de su implanta-
cion. Al mismo tiempo, las redes sociales llevan implicito un aspecto diferencial respecto de otras
tecnologias anteriores, esto es, el hecho de que las interacciones son completamente observables
desde el exterior de las organizaciones. O lo que es lo mismo, tal y como ha expuesto Mergel
(2012b), cada problema o irresponsabilidad cometida es rdpidamente reportada por el publico e,
incluso, replicada y reproducida en otros medios sociales. De manera que la inmediata transparen-
cia supone un reto importante de cara a superar tradicionales ideas sobre la manera de relacionar-
se con el publico.
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Por otro lado, aparece la cuestion de la rapidez de los cambios asociados a las redes sociales y
su capacidad para impregnar la logica convencional de funcionamiento de las administraciones
publicas. En este sentido, muchos todavia ven las tecnologias relacionadas con la e-administracién
como inmaduras e incapaces de desarrollar todo el potencial de cambio que supuestamente ateso-
raban en un primer momento. En especial, ese potencial no se ha desarrollado como consecuencia
de la incapacidad para incrementar la apertura de las administraciones publicas, asi como para ofre-
cer informacién de manera ms transparente a los ciudadanos. Aqui se cierne la cuestion de si las
redes sociales caerdn en una dindmica semejante segun la cual las transformaciones no podrian
desarrollarse en un espacio de tiempo pequeiio, como consecuencia de los bloqueos instituciona-
les derivados de una manera de hacer tradicional top-down.

Desde un punto de vista organizativo, la posibilidad de potenciar innovacion y valor pablico
se relaciona con el cardcter dinamico que impregna las redes sociales, asi como con la capacidad de
sus promotores en las administraciones publicas para superar las barreras institucionales que se
ciernen sobre su implementacion. El cambio organizativo ligado a las redes sociales no es posible
sin transformar los elementos institucionales asociados a las formas de hacer, las rutinas, los simbo-
los, etc., que imprimen las pautas de accion de las administraciones publicas. Por consiguiente, las
administraciones publicas deben aproximarse a las redes sociales desde dindmicas abiertas, que evi-
ten, por ejemplo, la tentacion de controlar todos los contenidos presentes en las redes sociales de
las que forman parte y facilitando los cambios a través de la experimentacion de nuevas practicas
de relacion con la ciudadania basadas en dindmicas de colaboracion, co-produccion y co-creacion.
Desde ahi se pueden lograr los cambios en los comportamientos internos necesarios para actuali-
zar las reglas y las regulaciones, asi como los arreglos institucionales existentes.

En lo que hace referencia a la ciudadania y las redes sociales, resulta de especial importancia
el conocimiento de quiénes son los que se relacionan con el sector publico mediante este nuevo
grupo de medios sociales. A dia de hoy se han extendido argumentos mds fundados acerca de quie-
nes crean contenidos o interaccionan con las organizaciones en este nuevo dmbito digital. Una pri-
mera idea se relaciona con el principio 90-9-1, por el que el nimero de personas que crean
contenidos en Internet representa aproximadamente el 1% de las personas que los observan (acti-
ves o sparks), el 9% se dedica a la edicién o modificacion de contenidos de otros o contribuyen de
manera esporadica (sporadics), mientras el 90% restante solo lee u observa los contenidos sin con-
tribuir (lurkers) (Brandtzaeg & Heim, 2011). Si bien se pueden encontrar otro tipo de categorizacio-
nes, lo importante es que se tenga en cuenta que incluso un nimero limitado de participantes tiene
un potencial elevado de influencia como consecuencia de la viralidad, inmediatez y autoridad, sobre
todo, dentro de los nuevos medios sociales. A su vez, las acciones de los menos activos producen
informacion clave para la potencial mejora de los sistemas de prestacion de servicios. En definitiva,
disponer de un conocimiento exhaustivo de quienes interaccionan con las administraciones publi-
cas a través de los medios sociales resulta importante de cara a conocer su potencial de cambio.

Al mismo tiempo, no cabe duda de que el fendmeno de las redes sociales digitales en el sec-
tor publico alcanza a un porcentaje todavia limitado de la poblacion. Como en otros dmbitos rela-
cionados con Internet, las administraciones publicas deben, no sélo promover el acceso al mayor
numero posible de ciudadanos, sino también ser conscientes de que la interaccién que pueden lle-
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var a cabo en la actualidad se reduce a tipologfas o perfiles especificos. En positivo, este tipo de ins-
trumentos puede facilitar la interaccion con grupos sociales que tradicionalmente son reticentes al
contacto con las entidades publicas de cualquier pais, sobre todo, los mds jovenes, pero también
otros, como extranjeros no residentes o emigrantes residentes en otros paises. En este sentido, una
de las promesas para la difusion de este tipo de experiencias reside en que su éxito depende de
usuarios especialmente activos, capaces de generar una difusion muy rdpida de las iniciativas
implantadas.

Por todo lo anterior, la capacidad de innovacion y generacion de valor publico a través de las
redes sociales se asienta en el hecho de comprender la diversidad de las audiencias que interaccionan
con el sector publico. Si bien todavia nos encontramos ante un fendmeno en expansion, las adminis-
traciones publicas deben ser capaces de aprovechar la diversidad de perfiles y actores que interaccio-
nan en las redes sociales de cara a generar un ambito de mejora en el que la colaboracién con el
entorno se convierta en la pauta esencial de trabajo. La creacion de valor publico significa cada vez
mas ser capaces de acometer acciones publicas en las que se maximice su alineamiento con las nece-
sidades sociales, algo que es posible potenciar mediante un conocimiento lo més detallado posible de
las interacciones con la ciudadania a través de esta nueva generacion de tecnologfas.

El tercero de los principales desafios apuntados se refiere a la medicion del impacto de las
redes sociales en las administraciones y su utilizacion para mejorar las acciones publicas. Uno de
los aspectos ms relevantes aqui se refiere a la preocupacion por conocer los efectos que estd gene-
rando la implementacion de los medios sociales en el sector publico, en general, asi como en dife-
rentes esferas de sus organizaciones y en sus distintas dreas de politica pablica. Esta preocupacion
se espera que crezca de una manera importante en la siguiente fase de implantacion de las redes
sociales en las administraciones publicas, de manera que la atencion a los efectos en tiempo real
seran de los mas relevantes. En este sentido, la disponibilidad de instrumentos de medicién y visua-
lizacion fiables no es solo una necesidad para las administraciones publicas, sino que también se
convierte en algo que en si mismo demanda la ciudadania para generar verdadero valor derivado
de la interaccion con el sector publico.

Hasta el dia de hoy, los impactos percibidos de las redes sociales derivan de varias fuentes. En
concreto, esos efectos se unen a la percepcion de mayor o menor apertura de las burocracias publi-
cas, la colaboracién con otras agencias en el proceso de politicas publicas, la participacion de los
ciudadanos en las decisiones politicas, la maximizacion de recursos para los procesos desarrollados
o una diseminacion de informacion mas rdpida y accesible. Sin embargo, el reto no es sélo hacer
mas claras las potenciales innovaciones ligadas a los medios sociales en el sector publico, sino tam-
bién proporcionar evidencias mds sélidas y con mds capacidad de réplica en diferentes contextos.
Por ello, las administraciones publicas han de generar y ofrecer al publico instrumentos para mejo-
rar la comprension de los avances en el uso de los medios sociales.

De tal forma, la generacion de innovacion y valor publico dentro de esta dimension se relacio-
na muy estrechamente con el fomento del big data y la potencialidad para mejorar el disefio de las
acciones publicas. La implantacion del andlisis big data en el sector publico se relaciona en buena
medida con la disponibilidad de informacion producida a partir de las interacciones que se produ-
cen en las redes sociales. Ahora, esa informacion tiene un cardcter singular en base a su mayor volu-
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men, velocidad y variedad (McAfee & Brynjolfsson, 2012). Por tanto, el andlisis de big data puede
facilitar el desarrollo de inteligencia organizativa desde los datos y traducirla en mejoras en los pro-
cesos de creacion de valor en las organizaciones, por ejemplo, a través del andlisis de sentimientos
sociales. Asi, el disefio de las politicas publicas puede enriquecerse de la combinacion de técnicas
de modelacion y simulacion de datos para el andlisis de politicas publicas y decisiones publicas en
escenarios colaborativos (Purdn-Cid, et al., 2012). En consecuencia, la innovacion publica surge
aqui del reforzamiento de la conversacion entre los participantes en los procesos de gestion y poli-
tica publica, de manera que los medios sociales podrian servir de soporte a individuos y comunida-
des para resolver problemas publicos y evaluar sus consecuencias.

4. IDEAS FINALES. REDES SOCIALES Y OPEN GOVERNMENT,
¢RELACION INEVITABLE?

Este articulo se ha orientado a reflexionar sobre las interacciones entre la implantacion de las redes
sociales en las administraciones y el ideal del open government, tratando de conocer las potencia-
lidades de aquéllas de cara a lograr innovacién y valor pablico. En las pdginas anteriores se ha rea-
lizado un recorrido sucinto sobre el encaje entre el debate normativo que se estd desarrollando en
torno a la idea de unas administraciones y gobiernos mds abiertos y la implantacién intensiva de tec-
nologias sociales dentro de entorno publicos. De forma mas especifica, el trabajo se ha adentrado
en las redes sociales como objeto de estudio dentro de la comunidad académica que se interesa por
las TIC en las administraciones publicas, poniendo sobre la mesa cudles son sus principales carac-
teristicas, ast como los usos esenciales que a dia de hoy se estdn concretando. Adicionalmente, tam-
bién se han presentado los principales retos que las redes sociales enfrentan en las administraciones
y gobiernos actuales de cara a generar innovaciones y valor publico.

En este recorrido se ha considerado la interaccion entre open government y redes sociales en
su doble dimension normativa y prictica. En concreto, se ha puesto el acento en la idea de que
muchas de las concreciones derivadas del término open government tienen que ver con las aplica-
ciones sociales ligadas a Facebook, Twitter, blogs, etc., de manera que las promesas de transparen-
cia, participacion y colaboracion que inspiran los documentos y muchos articulos sobre el tema no
serfan posibles sin estas nuevas herramientas. En ese sentido, se subraya la necesidad de conside-
rar la implantacion y explotacion de las potencialidades derivadas de las redes sociales como el
camino mds directo para alcanzar unas administraciones y gobiernos mas abiertos. Sin embargo, lo
anterior no es un camino automatico, puesto que las barreras existentes para que ello sea posible
son parecidas a las que se interpusieron hace mas de una década en el camino de la adopcién de
las paginas web en el sector publico.

Asi las cosas, la relacion entre open government y redes sociales es inevitable y lo seguird sien-
do en la medida que éstas son imprescindibles para alcanzar la dimension normativa que inspira
aquél. En otras palabras, los compromisos de mejora de la accién gubernamental que se encuen-
tran detrds del open government estin claramente delimitados por el enfoque de la Web 2.0, que
incorpora conceptos como apertura, colaboracion, co-produccion, co-creacion, wiki-gobierno, ren-
dicién de cuentas, transparencia, etc. Las promesas v la ola ha crecido de una manera importante,
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sin embargo, la realidad empirica y/o practica que se encuentra detrds de la
implantacion de las iniciativas o estrategias no es tan clara en cuanto a sus
primeros efectos. De hecho, una de las pocas maneras que se disponen
para llevar a cabo una minima evaluacion se encuentra en el conocimiento
acerca del significado e implicaciones de las redes sociales en Internet y su
grado de implantacion en el ambito publico.

En conclusion, la generacién de innovacion y valor publico mds
reciente en las administraciones y gobiernos se vincula con la adopcion de
medios sociales, tefiida de la filosoffa de lo abierto. Obviamente, como ya
se planted en la etapa inicial de la evolucion de la e-administracion, las
transformaciones que se puedan derivar de las nuevas tecnologias disponi-
bles no son producto de su mera implantacion, sino que son, en su caso,
resultado de la introduccidn de una nueva manera de operar dentro de las
organizaciones y de entender las relaciones con el entorno. La novedad de
este momento es que junto con una nueva generacion de tecnologfas exis-
te una filosoffa normativa de lo abierto que permite orientar los cambios
con un rumbo mucho mds claro. De hecho, probablemente ese sea el ver-
dadero elemento diferencial de esta generacion de tecnologias sociales:
que cuentan a su lado con un importante soporte conceptual que sirve de
hoja de ruta para determinar qué cambios son necesarios, ast como para
identificar qué innovaciones son posibles. En todo caso, la existencia de una
luz orientadora no significa que el trayecto vaya a resultar sencillo, puesto
que diversas fuerzas contrapuestas actian dentro de las administraciones y
gobiernos en su gestion diaria. En todo caso, este trabajo concluye soste-
niendo que aquellos que deseen mejorar el sector publico en el futuro
habran de activar el potencial, entre otras esferas, de la relacion entre el
open government y las tecnologias sociales, que serd cada dia mds estrecha
0, definitivamente, no serd.
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