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Resumen de la obra

Recientes estudios muestran cémo las redes sociales digitales han experimentado un acelerado
proceso de difusion en las administraciones publicas durante los ultimos afos. Principalmente,
las instituciones publicas han adoptado estas tecnologias para mejorar la comunicacién con los
ciudadanos. Pero, ademas, confian en que las especiales caracteristicas de las redes sociales
faciliten la transparencia, la participacion y la colaboracién. En otras palabras, se espera que
las redes sociales permitan unas administraciones publicas mas permeables y abiertas a la
ciudadania.

Las expectativas generadas por este fenomeno hacen necesario nuevos estudios que nos ayuden
a medir y comprender en qué fase de desarrollo nos encontramos y si se estan cumpliendo los
objetivos, pero también a disponer de casos practicos que nos permitan contar con referentes
que guien el camino en el futuro. En ese contexto de difusidon acelerada de las redes sociales,
por un lado, y de necesidad de buenas practicas, por otro, planteamos esta obra que aportara
claves relevantes en un ambito de creciente interés.

El objetivo de este libro es explorar la difusién de las redes sociales en las administraciones
publicas mediante el aporte de estudios y experiencias relevantes. Se pone especial énfasis
en los casos de éxito y en las buenas practicas realizadas por las administraciones publicas.
Concretamente, se quiere efectuar una labor de exploracion del uso de las redes sociales. La
aportacion y seleccion de estudios de caso van encaminadas a elaborar una obra que genere
un valor anadido tanto a los gestores publicos, interesados en conocer el potencial de las redes
sociales digitales en el fomento de unas administraciones publicas mas abiertas y en red, como
a las personas encargadas de gestionar perfiles institucionales dentro del sector publico.
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Prefacio

Montserrat de Vehi i Torra,
directora de la Escola d’Administracié Publica de Catalunya.

El uso de las redes sociales y las herramientas 2.0 sigue siendo y sera la clave de la gestion de
las administraciones publicas del siglo XXI. Las redes sociales interconectan las administracio-
nes, la ciudadania, el tejido asociativo y el sector empresarial de un modo diferente, a la vez que
reclaman mayor transparencia, colaboracion y agilidad.

La Escola d’Administracié Publica de Catalunya, siguiendo la linea que iniciamos en 2013 con
la publicacion de Las redes sociales digitales en la gestion y las politicas publicas. Avances y
desafios para un gobierno abierto, ofrece una nueva aportacion a este campo con la publicacién
de las ponencias del quinto congreso organizado en 2014 por el Grupo de Investigacion sobre
Gobierno, Administracion y Politicas Publicas (GIGAPP) que llevé por titulo Redes sociales para
unas administraciones publicas abiertas: buenas practicas.

Los casos de éxito que recogemos en esta publicacién muestran la eficiencia y apertura que el
uso de las redes sociales ha posibilitado en algunas administraciones publicas, de diferentes
niveles territoriales. Combinamos el analisis tedrico con la exposicién de la praxis para una
mejor comprension de la amplitud del fendmeno del uso de las redes sociales digitales en las
administraciones publicas.

En relacién al contenido del libro cabe destacar la multiplicidad de experiencias y los diferentes
ambitos de incidencia, de gestién de redes sociales en el conjunto de la organizacion publica
como son los casos de la Junta de Castilla y Ledn, la Diputacion de Alicante y del Ayuntamiento
de Alcobendas, de politicas publicas orientadas al ciudadano, como son los casos del Instituto
Aragonés de Empleo y Seguridad Ciudadana , y de estructuras organizativas, como son los ca-
sos de la Diputacion de Alicante en materia de formacion de empleados publicos, de la Escuela
de Administracién Publica en materia de formacion de directivos publicos, y de NovaGob como
experiencia de colaboracién publico-privada.

Por ultimo, me gustaria agradecer la colaboracién tanto de los autores como de las instituciones
que acogieron el V Congreso GIGAPP, que es el origen de esta publicacién, y desear que ciu-
dadania, académicos y empleados publicos la encuentren de interés y apliquen alguna de las
ideas que se exponen en ella en su entorno inmediato, con el fin de trabajar por unas institucio-
nes mas proximas a las necesidades de una ciudadania cada vez mas concienciada y activa.
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Prélogo

Antonio Diaz Méndez
Experto en estrategia y Administracion publica inteligente
www.administracioninteligente.es

¢Hacemos un uso inteligente de las redes?

Las administraciones publicas estamos ya utilizando las redes sociales digitales de una manera
bastante generalizada, si bien en la mayoria de los casos de una forma un tanto inercial, con
cierto seguidismo e imitacion, pues no siempre hemos sido capaces de definir una estrategia y
objetivos claros de nuestra presencia en ellas.

Es ya el momento de hacerlo, de buscar claramente la manera de aradir valor a los ciudadanos
a través de la presencia en las redes, en definitiva, de hacer un uso inteligente de las mismas.

Para ello nada mejor que conocer y analizar casos practicos que nos ayuden a clarificar los
motivos de la existencia de esos perfiles, a explorar enfoques y estrategias en diferentes
instituciones, a conocer las dificultades en la operativa y los planes de trabajo que hay detras de
esos perfiles y, finalmente, a contrastar resultados y beneficios tangibles que la presencia en las
redes ofrece a las administraciones.

Eso es justamente lo que encontramos en esta publicacién, necesaria y oportuna, que nos aporta
ademas nuevos datos de la linea de investigacion abierta desde hace afios por Juan Ignacio
Criado y Francisco Rojas Martin desde la Universidad Auténoma de Madrid, concretamente
referidos al despliegue de las redes sociales en Espafia e Iberoamérica.

El trabajo riguroso de investigacion es hoy mas necesario que nunca para apoyar las decisiones
que se han de tomar, pues es muy probable que tras completarse una primera ola de
generalizacion y despliegue asistamos en el futuro a cierta depuracion y reajuste de perfiles,
adaptandolos a las estrategias de cada institucion y a sus posibilidades reales de gestion.

Desde todos los angulos es necesario profundizar en el impacto de la revolucién digital en la
Administracion. No solo hay que conocer los datos reales de penetracion de Internet y uso
de redes en la poblacion (brecha digital), sino también saber qué sector poblacional y publico
objetivo estamos alcanzando en las redes. Tenemos que conocer mejor a los internautas.
Gestionar con inteligencia las redes es empezar por tener ese diagndstico previo claro, para
saber qué terreno pisamos y los objetivos que mas convengan a cada institucion.

Las redes sociales no son un canal mas de comunicacion o relacion sino algo cualitativamente
diferente, debido a la bidireccionalidad y la inmediatez, que permite al ciudadano o al funcionario
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ser a la vez consumidor y productor de los contenidos.

Este discurrir horizontal y casi gratuito de informacion y conocimiento es lo que altera los modelos
de negocio en las organizaciones, al igual que altera los modos de hacer politica y el modo en
que se producen las relaciones personales entre los ciudadanos y con la Administracion, tanto
en su tiempo libre como en el de trabajo.

Tenemos que pensar de qué manera todo esto ‘“incide” en cada servicio publico concreto, de
qué manera esto puede alterar o no el modelo de funcionamiento de cada organizacion publica
concreta.

Hasta ahora, la presencia en las redes ha estado apoyada fundamentalmente en enfoques
y estrategias de comunicacion. Siendo esto necesario, en el futuro se mostrara claramente
insuficiente.

La razon de ser de la Administracion es doble: “gobernar y prestar servicios”. Gobernar tiene que
ver con la democracia y su calidad (transparencia, rendicion de cuentas...) y prestar servicios
tiene que ver fundamentalmente con la calidad y eficiencia de los mismos, y para eso, hoy mas
gue nunca, necesitamos la innovacion.

Una estrategia clara de actuacion y presencia en las redes, entroncada con la naturaleza y razén
de ser de la Administracion, deberia nuclearse en torno a la calidad democratica y la innovacion.
Ello haria posible avanzar hacia modelos de gobierno abierto, mucho mas transparentes y
participativos, y hacia una Administraciéon también mas abierta, innovadora y disruptiva con
muchas practicas burocraticas actuales. Creo firmemente que este es el camino.

Con este enfoque, /a estrategia debe llevarnos, desde nuestra vision, a identificar y segmentar
el publico objetivo y los canales, a clarificar nuestro posicionamiento y estilo y, finalmente, a
elaborar planes de accion con objetivos concretos, tanto de caracter general como en cada uno
de los perfiles en redes.

De este modo podremos identificar mas claramente los retornos, pues todo lo que hacemos en
redes habra que medirlo y evaluarlo, tanto en relacion con las estrategias generales, observando
su impacto real y ciudadano, como en los resultados concretos, tangibles e inmediatos de las
actuaciones, medibles a través de las herramientas propias de la red.

Tampoco podemos dejar de medir el rendimiento en relacion con la inversion (en personas,
equipos y tiempo) y, desde luego, las mejoras en reputacion e imagen, relacion con el ciudadano,
participacion, nuevos clientes/servicios, innovacion, etc. Para ello tendremos que utilizar
indicadores duros y blandos, tanto de impacto como de resultados.

Finalmente, para un uso inteligente necesitaremos equipos y organizacion. En algunos casos
ya existen y en otros habra que preparar equipos transversales y formarlos adecuadamente,
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integrando a todas las partes de la organizacidon susceptibles de aradir valor publico en su
interaccion con los ciudadanos a través de la red.

La evolucion natural de estos procesos sera aprovechar al maximo el caudal de los funcionarios
emprendedores y ayudarlos con buena formacién, asi como creando comunidades de practica
que permitan a esas personas crecer profesionalmente fundiendo sus saberes especializados
con la nueva dinamica y herramientas de trabajo en red. Es una oportunidad para la motivacion
interna y la innovacion.

Pero, en ultima instancia, para producir innovacién sera necesario entender los valores
fundamentales y fundacionales de las redes y aprender a quitarnos los miedos, concretamente
dos miedos que aun perviven férreamente adosados a la cultura de muchas burocracias
publicas: el miedo a compartir y el miedo a dialogar con el ciudadano, por muy critico y activista
que este sea.

Seguro que esta publicacion, en la medida en que nos aporta conocimiento y nos brinda casos

de éxito, contribuira también a quitarnos ese miedo a compartir y dialogar abiertamente con el
ciudadano.
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Introduccion

J. Ignacio Criado y Francisco Rojas Martin
Universidad Auténoma de Madrid

La adopcién y uso de las redes sociales en Internet en las administraciones publicas ha crecido
de una manera muy destacada durante los ultimos afnos. Esta realidad es complementaria con
el escaso conocimiento existente sobre buenas practicas y casos de éxito, mas alla de inicia-
tivas muy aisladas. Este libro ofrece una aproximacion sistematica a un grupo de casos que
demuestran como se estan desarrollando proyectos en el ambito de las redes sociales digitales
(RSD) dentro del sector publico, de modo que desde diferentes enfoques los autores de cada
uno de los capitulos ofrecen evidencias sobre su nivel de desarrollo, asi como acerca de las
claves del éxito logrado hasta el momento. De ahi el interés de este libro para toda la comuni-
dad de personas que se encuentran vinculadas profesionalmente, de una manera u otra, a las
RSD, o bien para quienes consideran que esta nueva ola de innovacion tecnoldgica va a marcar
crucialmente el devenir de las organizaciones publicas.

La profundizacién en las capacidades comunicativas que contienen las tecnologias sociales se
encuentra en la base de profundos cambios en la manera de relacionarnos, de organizarnos,
de pensar, también dentro de las administraciones publicas. Las organizaciones que conforman
el sector publico cuentan con un reto de calado, ya que si no son capaces de adoptar y usar
estratégicamente las RSD pueden quedar rezagadas respecto de una ciudadania cada vez mas
activa y deseosa de participar en los asuntos publicos. Pero no solo eso, sino que, ademas, las
administraciones publicas estarian desaprovechando la oportunidad para incorporar inteligencia
social dentro de la accién publica mediante nuevas vias de colaboracién con la sociedad, asi
como eludiendo nuevos marcos de adopcién de decisiones a través del codisefio de los servi-
cios y las politicas publicas. En otras palabras, las tecnologias sociales estarian desafiando la
forma de gobernar sobre los principios de transparencia, participacion y colaboracién que, a dia
de hoy, se encuentran en fase de consolidacion bajo el referente tedrico del open government.

En efecto, las nuevas tecnologias sociales se identifican nitidamente con los principios y valores
filoséficos de la web 2.0, que se ha incorporado en el sector publico bajo el concepto normativo
open government. Dentro de este marco, las RSD facilitarian la introduccién en las administra-
ciones publicas de unas nuevas pautas organizativas (de la jerarquia a la red), de relacion con
la ciudadania (de comunicacion unidireccional a comunicacién multidireccional) o de trabajo
interno (de los silos organizativos a la colaboracidn interdepartamental e interorganizativa), si
bien con unos ritmos todavia limitados. En todo caso, las ideas de transparencia, participacion
y colaboracién se han instalando en la agenda politica/administrativa en un momento en que se
hace muy necesario un impulso decidido hacia la innovacién dentro del sector publico.
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No es por ello una sorpresa que este libro se ofrezca como un trabajo de interés para quienes
estén interesados en conocer los resultados de las RSD en las administraciones publicas, asi
como en comprender mejor las potencialidades de las tecnologias sociales en cualquier tipo
de organizacion publica. Quienes lean esta obra se deberian encontrar en diferentes esferas
de lo publico, pero en todos los casos deberia existir una preocupacion comun por explorar las
fronteras de la innovacion administrativa, en un entorno politicamente complejo que requiere
unas formas de gestion publica adecuadas a una realidad social mas dinamica y conectada. Por
ello cualquier directivo o empleado publico, pero también cualquier ciudadano interesado en lo
publico, puede considerar de interés la lectura de los diferentes capitulos de este libro.

En este trabajo colectivo se combinan adecuadamente experiencias muy variadas, pero no por
ello dejan de contar con un hilo comun asociado a la utilizacién innovadora de las redes socia-
les en Internet para mejorar la gestion publica. En el primero de los capitulos Jesus Palomar
i Baget pone de relieve la importancia de las RSD y los entornos colaborativos de trabajo y de
aprendizaje como las herramientas sociales mas poderosas de las administraciones publicas.
En particular, se presenta el caso de la Escola d’Administracié Publica de Catalunya y su
experiencia con el “Espacio de direccion publica”, como entorno colaborativo informal de for-
macién e informacion al servicio de los directivos publicos del sector publico catalan. Aqui se
toman en consideracion las visiones y usos de los directivos publicos catalanes en relaciéon con
las RSD y los entornos colaborativos de cara a evaluar el éxito de este caso, que se centra en
la actividad de capacitacién cada vez mas social que deben promover las escuelas e institutos
de Administracion publica.

El segundo de los capitulos, de Alejandro Salgado y Antonio Ibanez, presenta la estrategia de
presencia en redes sociales de la Junta de Castilla y Ledn. Esta contribucion se centra en las
pautas de comunicacion de la Administracion de la Junta de Castilla y Le6n en las RSD, como
una parte de la implantacién y evolucién hacia el open government, que se complementa con
otras acciones y avances en materia de transparencia y apertura de datos publicos. Resulta de
particular interés la aproximacion a la guia de uso y estilo elaborada por esta Administracion
publica, que facilita la utilizacién de las herramientas sociales por parte de su personal, indepen-
dientemente del departamento de procedencia. Asi, en este capitulo se proporcionan ideas muy
utiles sobre el funcionamiento de los perfiles sociales de las organizaciones y servicios publicos,
con interés para cualquier persona que se inicie en esta actividad.

El tercer capitulo, de Juan Martinez de Salinas, se refiere al caso del Instituto Aragonés de
Empleo en los canales 2.0. Dentro de este trabajo se muestra la experiencia pionera de este
servicio publico de empleo en redes sociales, que utiliza diferentes tipos de RSD y que se ha
planificado desde afos antes para lograr una profundizacion en el dialogo e intercambio con los
usuarios del organismo, de cara a conocer mejor sus necesidades y expectativas. La identifica-
cion de los puntos fuertes y retos de la presencia en RSD de esta organizacion ofrece un caso
muy valioso dentro de un ambito de politica publica en el que resulta especialmente importante
la creacién de una comunidad de personas guiadas por los principios de colaboracién y trans-
parencia, a fin de alcanzar metas colectivas de una forma mas éptima.
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En el cuarto de los capitulos, José Antonio Latorre se adentra en el caso de las comunidades
de practica (CoP) que ha desarrollado el departamento de Formacioén de la Diputacion Pro-
vincial de Alicante durante los ultimos afnos. En concreto, esta experiencia subraya la trans-
formacion que se ha producido en el paradigma formativo con la emergencia de las RSD, sobre
todo mediante la promocién del aprendizaje informal, el trabajo colaborativo y los entornos y
redes personales (y profesionales) de aprendizaje. A través de la presentacion de la CoP de
la Diputacién, este trabajo ofrece importantes reflexiones sobre los retos a los que se enfrenta
cualquier comunidad dentro de lo publico, especialmente en un ambito como es el de las politi-
cas publicas de formacion del capital humano.

En el capitulo quinto Mayte Vafoé se detiene en los aspectos centrales de la definicion de una
estrategia de implantacion y gestion de las RSD en el sector publico, en particular en el caso de
la Diputacion Provincial de Alicante. Desde un enfoque eminentemente comunicativo, este
trabajo se centra en las cuestiones esenciales de la presencia oficial de las administraciones
publicas en los perfiles sociales, que debe ser homogénea y coherente, contribuyendo con ello a
la transparencia de la organizacion, asi como a la resolucion efectiva de situaciones de crisis. La
autora incide en la idea de que todo ello solo es posible si la definicidn de una estrategia viene
acompanada de una continuidad y de unos recursos humanos bien capacitados para llevar a
cabo esta transicion.

El sexto capitulo, de Teresa Alonso-Majagranzas y Sergio Rabazas, desciende a la descrip-
cion del despliegue de las RSD dentro del Ayuntamiento de Alcobendas. En este caso se
muestra un modelo organizativo bien definido en relacion con la implantacion de las RSD dentro
del conjunto de las areas de politica publica del Ayuntamiento. Concretamente, se hace hinca-
pié en el “modelo distribuido” de gestion de los perfiles institucionales dentro de cada una de las
areas en que se divide el trabajo de la organizacién municipal, destacando el factor humano y
la necesidad de involucracion del personal para lograr que las tecnologias sociales filtren lo que
sucede en el conjunto de la estructura administrativa. Esta experiencia demuestra el potencial
de estas nuevas herramientas para difundir el mensaje de la relevancia de la comunicacion con
la ciudadania al conjunto de una organizacién publica.

En el capitulo séptimo Eva Moya y José Maria Blanco se centran en las mejores practicas en
RSD existentes dentro del ambito de la politica de seguridad ciudadana. En este capitulo se
ofrece una aproximacion al uso de las RSD por parte de los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad
del Estado, donde se encuentran algunas de las experiencias de mayor impacto en Espana, asi
como en el ambito latinoamericano. La presencia en RSD para promover la seguridad ciuda-
dana se esta convirtiendo en una de las areas de mayor innovacion en el seno de las adminis-
traciones publicas, en especial para mejorar la relacién con la ciudadania dentro de una esfera
considerada tradicionalmente como opaca. En efecto, con ello se subraya que incluso aquellos
ambitos de politica publica que podrian pensarse como mas alejados de la ciudadania estan
logrando unos elevados niveles de sofisticacion en el uso de RSD, que estan facilitando el de-
sarrollo de un nuevo canal de servicio publico muy apreciado por la ciudadania.
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En el capitulo octavo J. Ignacio Criado, Francisco Rojas y David F. Barrero presentan el caso
de NovaGob, la red social de la Administracién publica. Este caso ofrece una experiencia de
éxito, la red social profesional de empleados publicos que une ya a miles de profesionales de lo
publico en toda la region iberoamericana. Los datos demuestran que se trata de la comunidad
mas importante (por numero y densidad de uso) en el ambito de las administraciones publicas
de habla hispana, confirmando su potencial de mejora y desarrollo en los proximos afos. Se tra-
ta de un espacio de encuentro para promover la colaboracion abierta e informal entre directivos
y empleados de diferentes administraciones publicas, independientemente de su pais de origen
y adscripcién profesional. Este capitulo final confirma el valor de las redes sociales de caracter
vertical frente a las tradicionales generalistas, también en el caso del sector publico. Ademas, se
evalua, positivamente, la necesidad de una red social profesional, no dependiente de gobierno
alguno o limitado nivel de gobierno, para uniry dar presencia al conjunto del personal al servicio
de las administraciones publicas.

En suma, este libro completa un vacio hasta ahora existente en materia de buenas practicas y
casos de éxito en RSD dentro de las administraciones publicas. Al mismo tiempo, este traba-
jO no es mas que un primer paso en un apasionante camino por delante de las herramientas
sociales dentro del sector publico para lograr unos gobiernos y administraciones publicas mas
abiertos, transparentes y participativos. Seguramente, los proximos afnos nos ofreceran nuevos
y diferentes retos a considerar, asi como otros escenarios que todavia siquiera alcanzamos a
vislumbrar. El hecho de que el interés por la adopcién, uso y difusién de las RSD en las admi-
nistraciones publicas no pare de crecer, no es mas que un aliciente para seguir atentos a su
estudio, comprension y evolucién. Por supuesto, el debate continia mas alla de estas paginas
en las redes sociales en Internet. Alli esperamos que entre todos y todas podamos seguir cons-
truyendo unas administraciones publicas mas innovadoras para servir a un mejor gobierno de

la comunidad.
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Capitulo 1

Directivos publicos, redes sociales y entornos colaborativos:
el caso del “Espacio de la Direccion Publica”

de Jesus Palomar i Baget
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Resumen

Las redes sociales y los entornos colaborativos de trabajo y de aprendizaje son las herramientas sociales que
han adoptado con mas relevancia las administraciones publicas durante la segunda década del siglo XXI, tanto
para relacionarse con la ciudadania como para utilizarlas internamente por la propia organizacion. Los directivos
publicos son uno de los principales actores en las administraciones, tanto interna como externamente; por un lado
son los impulsores y/o conductores de la innovacion en las unidades que dirigen y, por otro, son las personas
responsables de la implementacion de determinadas politicas publicas que los gobiernos deciden. Por ello el
rol que los directivos publicos desempefan en relacidon con las redes sociales y los entornos colaborativos de
trabajo es fundamental para explicar el efectivo éxito de estas herramientas en las administraciones publicas.
En 2010 la Escola d’Administracié Publica de Catalunya impulsé el “Espacio de la direcciéon publica” (EDP), un
entorno colaborativo de formacion e informacion informal al servicio de los directivos publicos del sector publico
catalan. Posteriormente se incorpord el uso de redes sociales corporativas (Twitter y Facebook) en el uso del EDP,
incrementando el impacto entre los directivos publicos. Cuatro afios después del inicio del proyecto, con el registro
de mas de 1.000 directivos publicos en el entorno y més de 600.000 consultas, se puede evaluar el proyecto,
analizando si los objetivos de la organizacion se han cumplido, si las expectativas de los directivos publicos se han
visto satisfechas y, sobre todo, el potencial que las personas que dirigen las administraciones publicas observan
en estas herramientas sociales y colaborativas para el funcionamiento ordinario de las administraciones publicas.
Esta ponencia, en resumen, quiere reflejar a través de un caso practico las visiones y usos de los directivos
publicos de las redes sociales y de los entornos colaborativos.

Palabras clave

redes sociales, direccidn publica, gestion del conocimiento, administraciones publicas, conocimiento colaborativo.

1 Introduccion

En este primer apartado se pretende hacer una breve presentacion de tres elementos basicos de
la plataforma colaborativa para directivos publicos que se presenta en esta ponencia. En primer
lugar el marco institucional, presentacion de la Escola d’Administracio Publica de Catalunya
(EAPC); en segundo lugar, las funciones de la organizacion en el marco de la formacion y
perfeccionamiento de la direccion publica catalana vy, finalmente, una presentacién inicial del
servicio que centra esta ponencia, “Espai de la direccié publica” (EDP).

a ¢(Qué es la Escola d’Administracié Publica de Catalunya (EAPC)?

Desde un punto de visto estrictamente administrativo, la EAPC es un organismo auténomo
de caracter administrativo dependiente del Departamento de Gobernacion y Relaciones
Institucionales de la Generalitat de Catalunya, gobierno autonémico de Cataluia. De forma muy
general puede indicarse que la EAPC tiene como objetivos principales la formacién y seleccion
de los funcionarios del gobierno de Cataluia, y también de manera muy significativa de aquellos
vinculados con las administraciones locales de su territorio. Asimismo, las actividades de
investigacion en materias referidas a las administraciones publicas forman parte de su funcion,
ademas de la publicacién de estudios y textos relacionados con la gestion publica y su mejora.

b La formacion y perfeccionamiento en las habilidades y conocimientos de la di-
reccion publica en la EAPC

En cuanto a la formacién de directivos publicos, la Ley de 1987, reguladora de la EAPC, en
uno de los apartados de su articulo cuarto ya indica que en el plan de actividades de la EAPC
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se incluiran “cursos de formacién y perfeccionamiento de la funcién directiva”. De acuerdo con
este mandato, la EAPC ha llevado a cabo desde hace afios una importante actividad en estas
materias.

La insistencia en esta actividad es una consecuencia logica de la importancia que el desarrollo
de la funcién directiva tiene en la actualidad: “la puesta en marcha de una nueva politica de
gestién de recursos humanos en las administraciones publicas, como consecuencia del EBEP,
exige desarrollar de forma precisa programas de formacion de direccidn publica en las diferentes
organizaciones”.

De este modo, la EAPC ha desarrollado diferentes acciones enfocadas a llevar a cabo este
objetivo. En primer lugar, la formacién presencial, especialmente en formato jornadas sobre
temas de especial interés para la direccion publica catalana y en formacién especializada a
este colectivo. Por las caracteristicas de la formacion enfocada a la direccién publica, la EAPC
otorga una especial importancia a la evaluacion de la transferencia del aprendizaje en el puesto
de trabajo, de modo que se intenta asegurar que la formacion recibida tenga una aplicacién real
en las funciones directivas de los altos mandos de las administraciones catalanas. En segundo
lugar, a través de la elaboracion de un manual de acogida creado para dar una breve formacion
e informacién introductoria a los directivos que se incorporan por primera vez a un puesto de
direccién en el sector publico autondémico catalan, especialmente para aquellos que provienen del
sector privado. En tercer lugar, a través de formacion a medida e individualizada con programas
de coaching y/o mentoring sobre habilidades y conocimientos concretos, de modo que los
directivos publicos reciben un asesoramiento y formacion en habilidades y/o conocimientos
especificos de forma personalizada, de manos de un/a experto/a que basa su conocimiento y
especializacién en la experiencia en puestos de trabajo y responsabilidad similares. En cuarto
lugar, y para cerrar el apartado de formacién directiva, es necesario destacar la formacion
de tercer ciclo a través del “Master en alta funcion directiva”, que tiene como destinatarios a
directivos publicos de la Generalitat de Catalunya y de las administraciones locales catalanas,
ademas de una adaptacion del mismo master cuyos destinatarios son los gerentes y directivos
del Ayuntamiento de Barcelona.

Aparte de los servicios formativos indicados, la EAPC ofrece otros servicios complementarios,
como es el caso de la publicacién Escola Innovacio - Butlleti de la funcio directiva (Escuela
Innovacion - Boletin de la funcidn directiva), inicialmente en formato papel y actualmente en
formato digital (pdf y epub). Esta publicacion periddica se ha ampliado con recursos multimedia
a través del canal YouTube de la EAPC. Otro servicio complementario es la formacion a medida,
entre ellos los intercambios entre directivos publicos o los planes de formacion y actividades
para altos cargos, directivos y mandos de los departamentos de la Generalitat de Catalunya,
de modo que la EAPC colabora con tales departamentos para disefiar actividades y planes de
formacion para esos colectivos. La EAPC también pone a disposicion de la direccién publica
tutoriales de autoformacién virtual sobre habilidades directivas y la videoteca de las jornadas
llevadas a cabo en la EAPC sobre contenidos de interés para el colectivo de la direccién publica
catalana.
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Finalmente la EAPC, en su faceta relacionada con la investigacién y las publicaciones sobre
gestién publica, ha editado diferentes publicaciones sobre esta materia y ha subvencionado
diversos proyectos de investigacion sobre la direccion publica.

En el marco de los servicios complementarios a la direccidén publica catalana se encuentra el
“Espai de la direccié publica” (Espacio de la direccion publica).

Todos los servicios mencionados que ofrece la EAPC cuyos destinatarios son los altos cargos
y directivos de la Generalitat de Catalunya se reflejan en diferentes guias, de publicacién anual,
que tienen como objetivo concentrar toda la informacion y formacion para estos colectivos.
Para el afno 2014 las guias de referencia son el Programa de desarrollo para altos cargos
de la Generalitat de Catalunya, Programa de desarrollo para subdirectores y jefes de servicio
y Programa de actividades de desarrollo para directores territoriales. Este ultimo tiene como
destinatarios a los directores de los servicios descentralizados de la Generalitat de Catalunya
en las diferentes delegaciones territoriales.

c ¢Qué es el Espacio de la direccion publica (EDP)?
El “Espacio de la direccion publica” (en adelante EDP) es un instrumento virtual de impulso
del aprendizaje informal para directivos publicos de las diferentes administraciones catalanas
puesto en marcha por la EAPC. Se accede al mismo desde la web http://www.gencat.cat/eapc/edp.
El EDP ofrece a sus usuarios contenidos y enlaces de diversas tipologias sobre gestion publica

en materias que se consideran de interés para los directivos que desarrollan su actividad en
las administraciones catalanas. Esta informacidén consiste principalmente en documentos
de diferentes administraciones (catalanas y espafolas, pero también del ambito europeo
y anglosajén), articulos de revistas, articulos de prensa, informacion bibliografica, datos
estadisticos, informacion sobre actos, jornadas, conferencias.

Igualmente, el EDP permite que los usuarios registrados en el mismo incluyan comentarios,
propuestas, materiales que consideren interesantes y, en general, todas aquellas informaciones
que crean de interés; ello es asi para fomentar la cultura de la colaboracion y la gestion del
conocimiento compartido.

Como se ha indicado, esta iniciativa puede definirse como un instrumento de impulso al
aprendizaje informal y en buena parte podria considerarse como embrion de una futura red de
aprendizaje (learning network) dirigida a profesionales de la direccidn publica en Cataluia.

Como senalan Sloep y Berlanda (2011) citando a Koper, los usuarios de una red de aprendizaje
pueden, por ejemplo:

* Intercambiar experiencias y conocimientos con otros.

* Trabajar en colaboracién con otros.
* Crear grupos de trabajo, comunidades, etc.
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Este conjunto de actividades es perfectamente posible en el entorno EDP y, de hecho, la
plataforma que le da soporte ya ha sido utilizada con éxito como base de otros proyectos de
comunidades de practica y gestion del conocimiento (Treballa diferent. Xarxes corporatives i
comunitats professionals, 2011).

Por otra parte, la presente iniciativa posee determinados elementos coincidentes con los
procesos de aprendizaje informal en los términos planteados por J. L. Yanez y C. Marcelo
(2003) en tanto que:

* Es un entorno especifico para facilitar este tipo de formacion, que no determina ni planifica
itinerarios previos.
e La estructura de soporte esta pensada para facilitar la interaccién y la comunicacion entre
los interesados.
* La mayoria de los contenidos del EDP no tiene caracter académico sino que hace referencia
a aspectos practicos y estan situados en un punto intermedio entre la formacién y la
informacion.
Un elemento de importancia para comprender la funcidon que realiza el EDP es su ubicacion
Ccomo un servicio mas que se presta desde el ambito de formacién e informacion directiva de la
Escola.

2 Descripcion del Espacio de la direccion publica
En este aparatado se hace referencia a la misién y objetivos del EDP. A continuacion se
describen las fases y evolucién del EDP, la motivacién de su creacion, evolucién del espacio y
planteamientos iniciales. Un segundo punto de este apartado esta relacionado con el entorno
de soporte tecnoldgico y el planteamiento inicial de las diferentes alternativas antes de escoger
la plataforma actual y, finalmente, los recursos destinados.

a Misién y objetivos

La reflexion alrededor de la profesionalizacién de la direccién publica esta presente en todo
momento en el seno de las administraciones publicas. La existencia de posicionamientos
controvertidos sobre la determinacion de su alcance, su marco de actuaciones y de
responsabilidades y sus caracteristicas alimentan un debate vivo en los ambitos académico y
politico, ademas de ser una materia de debate en medios de comunicacion y en el conjunto de
la sociedad. En todo caso existe un amplio acuerdo sobre el hecho de que aquellos paises que
tienen institucionalizado un modelo de direccién publica de claro perfil profesional disfrutan de
una posicidn ventajosa respecto al resto para ejercer la buena practica publica.

LaEAPC, atravésdel EDP, quiere contribuir a este debate y reflexion desde el marco competencial
que le corresponde: la formacidn y la innovacion e investigacion del sector publico. Para ello el
EDP tiene como objetivos ser un lugar de referencia y de consulta sobre direccion publica, un
punto de encuentro e intercambio de conocimientos. Para ello se busca la colaboracion de los
integrantes de la red que conforma el EDP, de un modo participativo, abierto y transparente.
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En este proceso la EAPC se limita a ser un actor mas dentro del colectivo, actuando como
administradora de la plataforma, moderadora y dinamizadora del EDP.

Asimismo la EAPC, a través del EDP, tiene la voluntad de que los profesionales de la direccién
publica, ademas de intercambiar el conocimiento individual para convertirlo en conocimiento
colectivo y de construccion compartida, puedan tejer redes de conocimiento interpersonal como
mecanismo, también, de mejora de sus capacidades y habilidades directivas.

b Itinerario del proyecto

Durante los meses de enero a abril de 2010 se inici6 la fase conceptual de qué debia ser el EDP.
El equipo promotor inicial del EDP lo formaron el director de la Escola, la subdirectora general,
el responsable de Relaciones Institucionales y un técnico del Area de Tecnologias y Gestién
del Conocimiento. En este sentido cabe destacar la implicacién de la direccion en un proyecto
innovador dentro de la Administracién de la Generalitat en particular y de las administraciones
catalanas en general y del que no se encontraban proyectos similares en otras administraciones
publicas en aquellos momentos, aunque si en el sector privado, concretamente en el ambito
de la formacion universitaria privada, tales como el boletin de ESADE (Boletin del Instituto
de Gobernanza y Direccion Publica de ESADE) y el blog del IESE, aunque con significativas
diferencias. Por un lado el EDP permite que las personas registradas sean copatrticipes, ya que
silo desean se pueden convertir en editores de informacion y recursos y, por otro, la tipologia de
personas registradas, ya que en el caso del EDP se trata de personal directivo de las diferentes
administraciones publicas.

En la fase de disefio la Direcciéon de la Escola aposté por la creacidon de un espacio en el que
los directivos y directivas de las administraciones publicas catalanas dispusieran de un punto
de encuentro, ya que se consideraba que esta era una necesidad real desde varios aspectos.

En esta fase inicial, ademas, se opinaba que la Escola, pese a ser la propietaria del recurso, seria
un actor mas, considerando que aunque asume un papel de liderazgo y de principal proveedor
de contenidos no tenia vocacién de monopolio, siendo de esperar que las personas registradas
fueran proveedoras de contenidos. Inicialmente se plantearon dos problemas conceptuales
importantes: quién es directivo publico y quién debia tener acceso a los contenidos.

Se optdé por una solucion integradora, ya que solo se permitia el registro de personas que
ocuparan cargos de direccion publica. Para ello se elabord un cuestionario de registro en el que
se solicitaba esta informacion, que después debia ser validada por el equipo de administracion
del EDP. El director de la Escola lo resumié en una frase: “es directivo publico aquel o aquella
que se sienta directivo publico”.

La segunda pregunta se resolvié teniendo en cuenta la decision tomada en la primera asi como

la eleccion del entorno e-Catalunya como plataforma tecnoldgica de soporte. Asi pues, se optd
por una vision que podria considerarse préoxima al eGov, en el sentido de que se permitia la
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visibilidad del EDP para cualquier persona, fuera o no directivo, y se restringia la pro actividad
y la iniciativa de participacion a los miembros de la direccion publica que hubieran solicitado el
ingreso y se hubieran identificado como directivos publicos. Esta decision comportaba que todas
las aportaciones de la Escola, de los directivos registrados y sus opiniones en los diferentes
temas fuesen totalmente publicas y visibles, incluso para quien no estuviese registrado.

La tercera decisién importante estaba relacionada con la plataforma a utilizar; se opté por
la herramienta corporativa que la Generalitat de Catalunya utiliza para gestionar entornos
colaborativos: e-Catalunya.

En cuarto lugar, pero no menos importante, se diseid la estructura y los contenidos, asi como
la tipologia de informacién que la Escola incluiria en el EDP para interés de la direccion publica
y su posterior comentario si asi lo consideraban oportuno.

Se pueden observar diferentes fases en el proyecto EDP tras su puesta en marcha en junio de
2010:

e Fase I: creacion del EDP (junio a septiembre de 2010). En esta fase inicial los contenidos se
gestionaban por parte del responsable de relaciones institucionales de la Escola y la gestion
técnica recaia en el técnico del Area de Tecnologias y Gestién del Conocimiento. La finalidad
de la primera fase era testar la adecuacion de la estructura elegida, incluir en la herramienta
los primeros contenidos y captar a los primeros miembros registrados. Al finalizar esta fase
se considerd que la estructura era demasiado compleja y poco intuitiva y requeria una
reestructuracion.

* Fase Il: externalizacion de contenidos y reestructuracién (octubre a diciembre de 2010).
Considerando los resultados de la fase anterior, se optd por una reestructuracion del EDP; para
ello se contd con la colaboracién externa de una especialista en gestion publica y herramientas
2.0. Se acordd una estructura mas simple con la finalidad de facilitar el conocimiento de las
categorias de informacion por el nombre. Asimismo se elabord, a propuesta de la consultora
externa, que los contenidos se debian publicar de forma programada en el tiempo y coherente
entre apartados bajo tematicas concretas. La estructura elaborada en esta fase, que se describe
mas adelante, es la actualmente vigente con alguna incorporacion estructural.

* Fase lll: captacion de miembros y primera expansion (enero a junio de 2011). Esta fase se
caracteriza por iniciarse con un cambio en el equipo que desde la Escola lideraba el proyecto; en
concreto se incorporo un responsable de contenidos que se encargaba de buscar documentos y
materiales interesantes para la direccién publica. Conjuntamente con el técnico de Tecnologias
y Gestion del Conocimiento, se elabord un plan anual en el que destacaba la definicion de
objetivos para 2011, especialmente en el ambito de la comunicacion y la difusion del EDP, que
conllevaba el incremento de los usuarios registrados.
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* Fase IV: el EDP en el marco 2.0 de la Escola (junio de 2011 a diciembre de 2012). ElI EDP se
ha beneficiado de este incremento en la red de la Escola, especialmente en relacion con Twitter
y Facebook, que han servido de altavoces de la actividad del EDP. Se ha puesto de manifiesto
que esta funcidon de difusién en las redes sociales ha incrementado la actividad del EDP,
principalmente en el numero de consultas, demostrando que los contenidos son también de
interés entre personas de colectivos diferentes y no solo para los que pertenecen a la direccion
publica.

* Fase V: consolidacion del proyecto (desde enero de 2013). EI EDP se ha mostrado en esta
ultima fase como un proyecto consolidado a lo largo de los anos, herramienta de consulta
para directivos publicos, pero también para personas de perfiles diferentes, especialmente
funcionarios publicos, tanto de administraciones catalanas como de otras administraciones del
Estado, investigadores sobre gestion publica en general y sobre direccion publica en particular.
En esta fase se ha observado un ligero descenso de las visitas a los contenidos de la plataforma.
Aunque se desconoce el motivo, puede intuirse que una razén importante es que se ha ampliado
la oferta de productos digitales similares y también por el caracter regional de la herramienta;
pese a que algunos de los “competidores” han optado por plataformas en idiomas como el
inglés o el espanol, el EDP continda con una interfaz en catalan, si bien los contenidos son
multilingles, especialmente en espanol, inglés y francés.

¢ Entorno de soporte

El entorno tecnoldgico de soporte utilizado es la plataforma e-Catalunya. Este es el punto de
encuentro virtual para comunidades formadas por personal de la Administracion publica catalana
y otros profesionales que tienen necesidad de comunicarse y trabajar en red. La plataforma
e-Catalunya esta impulsada por la Direccién General de Atencién Ciudadana y Difusion del
Departamento de la Presidencia de la Generalitat de Catalunya.

El funcionamiento de e-Catalunya consiste en que cada comunidad interactia en un portal
propio, que puede ser de acceso publico o privado (solo para miembros registrados) y mediante
herramientas de participacion e interaccion como blogs, foros, repositorios de documentos, wikis,
calendarios, etc. Los portales cuentan, ademas, con utilidades para facilitar la comunicacién
entre los miembros del grupo (lista de correo, RSS, alertas automaticas de novedades, etc.).

En el momento de creacion del EDP se produjo un debate en la organizacién sobre cual debia
ser el entorno de soporte del servicio. La eleccion de la plataforma e-Catalunya respondié a
tres puntos fuertes de la herramienta. En primer lugar era una herramienta que, a priori, se
habia disefiado corporativamente para cumplir el mismo objetivo organizativo que el EDP:
ser una herramienta colaborativa de trabajo virtual que sirviera de punto de encuentro para
comunidades homogéneas. En segundo lugar era una herramienta validada corporativamente
por la Generalitat de Catalunya, lo cual comportaba que se encontrara alojada en servidores de
la Generalitat e incluyera todas las medidas de seguridad y proteccién de datos necesarias para
gestionar un espacio como el EDP. El tercer motivo es consecuencia del anterior: al tratarse
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de una herramienta corporativa ya estaba siendo utilizada por el personal publico catalan y
también por su direccion publica, especialmente en el ambito de la Generalitat de Catalunya;
ello suponia un conocimiento de la herramienta que debia facilitar su uso.

El principal inconveniente de la plataforma radicaba en la falta de usabilidad de la misma,
especialmente en la fase de registro en el grupo EDP. No es una herramienta intuitiva ni facil
de utilizar, aunque por ser ya conocida y utilizada ello minimizaba este inconveniente principal.
Existia algun que otro inconveniente relacionado con la calidad de ciertas herramientas; un
ejemplo claro es la wiki, utilizada en algunos de los apartados de la plataforma, puesto que en
el mercado, incluso en el mercado de aplicaciones gratis o sin licencia de uso, las hay mejores.

Finalmente, en el marco de los inconvenientes de la plataforma figura la poca evolucion de
la misma; asimismo, el hecho de no incorporar herramientas de comparticion de contenidos
con redes sociales convencionales dificulta la socializacion de los contenidos por parte de los
usuarios. Como se ha dicho anteriormente, esto se ha resuelto parcialmente con el uso de las
redes sociales de la EAPC para difundir los contenidos del EDP a través de redes sociales como
Twitter y Facebook.

d Recursos

En cuanto a los recursos destinados para la creacion, gestion y actualizacion del EDP cabe
destacar que no se destinan recursos econdmicos de forma directa, aunque si de forma indirecta.
Inicialmente se gestionaba entre dos personas, técnicos superiores de administracion general,
que dedicaban aproximadamente entre un 20 y un 30% de su jornada laboral a la gestion del
EDP y a la busqueda de contenidos. Actualmente el EDP es gestionado por una unica persona,
técnico medio de administracion general, que dedica alrededor de un 25% de su jornada laboral
a la gestién de la plataforma.

3 Aspectos practicos del Espacio de la direccion publica

En este apartado se comentan aspectos practicos relacionados con los contenidos publicados
y los principios que rigen su eleccién asi como la estructura del espacio, el control y evaluacion
de las tareas desarrolladas en la gestién del EDP y de los resultados obtenidos. Por ultimo se
hace referencia a las personas usuarias del espacio y un breve analisis sobre el acceso a los
contenidos y del marco web 2.0 de la Escola y su relacion con el EDP.

a Estructura del EDP

Como se ha senalado anteriormente, la estructura del EDP fue modificada entre septiembre
y octubre de 2010 con el fin de facilitar el acceso a los contenidos y clarificar el tema de cada
una de las secciones. Asi pues, se paso de cinco categorias (“presentacid”, “papers”, “agenda
d’activitats i preséncia a la premsa”, “altres webs, butlletins i publicacions” y “formacio”) a las
actuales ocho categorias, entre las que destacan especialmente “Alt i clar’, “Eines directives”,
“En xifres”, “Noticies” y “Agenda”.
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El contenido de las categorias se refiere a las siguientes tematicas:
* “Alti clar’: opiniones, debates, articulos y libros destacados sobre direccion y gestion publica.

* “Eines directives”: instrumentos, procedimientos, metodologias, teoria y practica para el
ejercicio de las funciones directivas.

e “En xifres”: datos, estadisticas, indicadores numéricos del sector publico utiles para los
directivos.

* “Noticies”: de la prensa, de la red, de todas las administraciones que sean de interés para
la direccién publica.

e “Agenda”: actos, jornadas, conferencias...

* “EDP”: este apartado recoge informacién especifica del portal.

Las secciones “Noticies”, “Eines directives” y “Alt i clar’ concentran el mayor numero de
contenidos y, por lo tanto, de consultas por parte de las personas usuarias (cuadro 1). Estas
tres secciones concentran el 73,8% de las consultas y el 73,9% de las aportaciones, con lo que
existe una relacioén directa entre la proporcion de contenidos y las visitas (consultas) registradas.

Cuadro 1. Visualizacién de contenidos por apartado

Apartado Visualizacion de Contenidos
contenidos
Noticies (Noticias) 201.964 381
Eines directives (Herramientas 165.839 352
directivas)
Alti clar (Alto y claro) 149.873 180
Arxiu (Archivo) 109.274 64
En xifres (En cifras) 32.691 98
Agenda 26.270 132
Formacié en direccid publica (Formacién 7.636 12
en direccion publica)
Butlletins i webs institucionals (Boletines 4.756 8
y webs institucionales)
EDP 3.261 8

Fuente: elaboracicn propia.

Cabe destacar que la herramienta utilizada para todas las secciones, excepto para la agenda,
es el formato de blog estandar en el que se introduce el contenido, con posibilidad de insertar
imagenes y enlaces, y existe la opcion de que las personas registradas puedan introducir
comentarios lo cual facilita, por homogénea, la comprensién y usabilidad por parte de los
usuarios que quieran participar.

Asimismo, como se ha comentado anteriormente, los miembros registrados pueden ser
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proveedores de contenidos de todas las secciones existentes, visualizandose la autoria de tales
contenidos. De esta manera se visualiza, también, la pluralidad de la plataforma, ya que la
fuente informadora no es unicamente la EAPC. Debe destacarse que los contenidos publicados
por los usuarios registrados se publican directamente, sin ningun tipo de control previo.

b Fuentes materiales

Las fuentes materiales que se utilizan para alimentar los diferentes apartados del EDP se basan
en tres principios basicos:

* Neutralidad profesional de los contenidos.
¢ Utilidad para las personas usuarias.
* Generacion de confianza en relacion con la fiabilidad de la informacion.

El cumplimiento de estos principios es basico para convertirse en una plataforma en la que
cualquier directivo publico considere que el EDP es una herramienta util y fiable.

La neutralidad de las informaciones se consigue a través de las fuentes y de la pluralidad de
las mismas. Por un lado se utilizan fuentes institucionales que por si mismas ya cumplen este
requisito formal de neutralidad. Asimismo, el uso de fuentes institucionales de diferentes ambitos
(locales, autondmicos y estatales) garantiza la pluralidad de puntos de vista. También cabe
destacar el uso de fuentes institucionales del ambito internacional, ya sean gobiernos como
organizaciones supraestatales (UE, OCDE, ONU, etc.). Por otro lado, la neutralidad en el uso de
medios de comunicacién se basa en la pluralidad de los que se utilizan, tanto en el nivel nacional
como internacional. Otro aspecto a tener en cuenta es el relacionado con la pluralidad de los
“opinadores” que publican en medios de comunicacién o autores de articulos. La multiplicidad
de estos también favorece la deseada neutralidad.

ElI EDP no es una plataforma de innovacién de discurso ni de contenidos, sino que se convierte
en un espacio en el que se conglomeran todos los contenidos que se consideran interesantes
y utiles para la direccion publica, de forma que facilita la busqueda de documentos y datos al
profesional de la gestiéon y direccidon publica. Cabe destacar que el objetivo de la utilidad se
consigue, asimismo, con dos factores importantes en relacion con la antigliedad de la informacion
y el entorno geografico de la misma. Asi pues, el criterio temporal se fija en informacion reciente,
a ser posible con un maximo de antigliedad de seis meses. El entorno geografico es el otro
elemento que supone utilidad, asi como un sentimiento de relacion, proximidad y pertenencia
de la informacion. En este sentido la mayoria de los contenidos siguen la tradicién administrativa
europea y anglosajona, o dicho de otra forma: una combinacion entre el management y el
modelo administrativo, con elementos de gobernanza y administracion en red.

Se estima que la combinacion de todos estos elementos genera la confianza deseada en el
publico potencial, convirtiendo al EDP en un espacio neutro, util y fiable.
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¢ Acceso a contenidos

Una de las misiones del equipo gestor consiste en facilitar el acceso a la informacion del EDP.
Se puede acceder a los contenidos del EDP de distintas formas, la mas sencilla consiste en la
visualizacion en linea y observar las diferentes actualizaciones. En un segundo nivel de acceso se
encuentran dos opciones complementarias: por un lado la sindicacion RSS y, por otro, la suscripcion
de avisos de actualizaciones por correo electronico. Respecto a las herramientas de busqueda, la
plataforma dispone de un buscador con opciones avanzadas.

Pese a ello, a finales de 2011 se optd por mejorar los mecanismos de busqueda de la informacion
a través del etiquetaje (tags) de los contenidos para cada una de las secciones; de esta manera las
personas interesadas en materias concretas tienen un acceso directo a la informacion deseada.

La lista de tags es la siguiente: calidad, innovacién, relacion publico-privado, ética, direccidn publica,
gestién publica, liderazgo, presupuesto, evaluacién, recursos humanos, sistemas de informacion,
administracion electronica, disefio organizativo, internacional, gencat, local, transparencia, derecho
publico, economia del sector publico, gobernanza, administraciéon en red, formacién, servicios
publicos, accountability, edp y eapc.

Los tags mas utilizados desde la implementacion de los mismos, en septiembre de 2011, son, por
orden de mayor a menor uso: direccion publica, gestidén publica, recursos humanos, innovacion,
internacional y formacion.

d Usuarios y registrados

Existen dos tipos de usuarios del EDP: usuarios registrados y usuarios no registrados. Como ya
se ha mencionado, los primeros son necesariamente directivos publicos que han indicado esta
profesién mientras que los segundos son lectores del EDP sin registrar.

El ingreso de miembros registrados se realiza a través de un formulario de inscripciéon en el que
se solicita, entre otras informaciones, el cargo que se ocupa en la Administracion. Este elemento
permite una seleccion y, por lo tanto, una separacion entre las personas que pueden visualizar
unicamente los contenidos de los que pueden participar de los mismos.

En la fase de registro, ademas de datos necesarios para el mismo y la comprobacién de que se
ocupa un puesto de direccion publica, se pregunta la Administracion a la que se pertenece y las

motivaciones para pedir el registro en el EDP.

Respecto al origen y caracteristicas de las personas que han pedido el registro en el EDP se puede
hacer una multiple clasificacion.

En primer lugar, en relacion con el sexo de las personas registradas, un 57% son hombres y un 43%
mujeres.

En segundo lugar, y en cuanto al tipo de Administracion a la que pertenecen, el 72% corresponde a
personas relacionadas con la Generalitat de Catalunya, el 21% a administraciones locales, un 5% a
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universidades publicas y el 2% restante a otras instituciones publicas (Parlament de Catalunya,
Sindicatura de Comptes, Sindic de Greuges, etc.).

En tercer lugar, el 89% de las personas registradas pertenecen a administraciones publicas
catalanas y el 11% restante a administraciones publicas del Estado, siendo todas ellas de
administraciones locales (ayuntamientos y diputaciones provinciales) cuyo origen es Canarias,
Euskadi, Comunitat Valenciana, Madrid y Galicia.

En cuarto y ultimo lugar, en relacion con los cargos ocupados el perfil mayoritario es el de
subdireccion general o asimilada y gerente, siendo estos perfiles el 46% y 24%, respectivamente.

Asi pues, el perfil de usuario registrado es hombre, ocupando un cargo de subdirector general
o asimilado en la Administracién de la Generalitat de Catalunya. Pese a este perfil, es muy
destacable la diversidad existente entre usuarios registrados.

Para finalizar con el perfil de usuarios registrados cabe tener en cuenta un elemento: unicamente
se gestionan bajas de personas registradas que lo solicitan, lo cual representa que entre los mas
de 1.200 usuarios registrados en la actualidad un numero indeterminado de ellos ya no ocupa
cargos de direccién publica. Este factor no supone una desvirtualizacion del EDP, puesto que
el objetivo principal es generar y crear conocimiento colaborativamente y el conocimiento de las
personas que ocupan cargos de direccion publica no termina con su cese. Por ello se considera
un elemento positivo mantener registradas a personas que hayan ocupado cargos de direccion
publica pero que en momentos determinados ya no lo son, teniendo en cuenta, ademas, que
existe cierto “‘corporativismo”, de modo que un directivo publico muestra cierta tendencia a
seguir ocupando cargos de direccion publica aunque existan interrupciones en el tiempo.

En cuanto al segundo aspecto, relativo a la motivacién de peticion de registro, las respuestas
generadas por los usuarios siempre han estado relacionadas con los mismos items: formacion
continuada en recursos para directivos publicos, compartir conocimiento sobre la direccién
publica, acceso mas facil de informacidén y recursos que les puedan resultar utiles para su
puesto de trabajo, importancia de gestionar el conocimiento por y para directivos publicos.

Para acabar de conocer a las personas registradas, durante el ultimo trimestre de 2011 se
llevé a cabo una encuesta de satisfaccion, acceso y conocimiento de las mismas. En esta
encuesta se preguntaba en relacién con la tipologia de administracion y cargo ocupado en la
misma; frecuencia de acceso al EDP; motivacion por ser miembro del espacio; tipologia de
participacién; tematicas mas interesantes para las personas usuarias y, finalmente, se invitaba
a hacer un DAFO sobre el presente y futuro del EDP. En esta encuesta se confirman los motivos
que se dieron durante el registro como usuarios. Se observa que el EDP es un recurso util para
los cargos de direccion.

La evolucion de usuarios registrados ha presentado un crecimiento constante, especialmente
en 2011, 2012y el primer semestre de 2014. En julio de 2014 el numero de usuarios registrados
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era de 1.205 personas (cuadro 2).

Cuadro 2. Usuarios registrados (evolucién anual)

2010 (desde mayo) 52
2011 456
2012 827
2013 861
2014 (hasta julio) 1.205

Fuente: elaboracion propia.

Mas alla del numero de usuarios registrados, hay que considerar la participacién de los mismos
como elemento clave en el éxito de la vertiente de construccidon colaborativa. Asimismo, cabe
indicar la participacién de los usuarios no registrados, ya que es importante recordar que los
usuarios no registrados unicamente tienen posibilidad de lectura y que ello no se considera
participacién o colaboracion.

El porcentaje de participacion es variable a lo largo del tiempo, obteniendo una participacion
media del 15%, con un resultado maximo del 62% de usuarios registrados y un minimo del 2%.
Se debe tener en cuenta en el porcentaje de participaciéon que se entiende como tal la inclusion
de contenidos nuevos y también el comentario de contenidos existentes, asi como el uso de las
opciones “recomendar’ y “me gusta”. Estos elementos de participacion y colaboracién son muy
parecidos a los empleados en redes sociales generalistas como Facebook y Twitter, por lo que
puede considerarse que una participacion media del 15% es un resultado éptimo.

e Control y seguimiento

En un documento publicado por el Gobierno de Canada (2011), actualmente en revisién, se
establecen algunas recomendaciones respecto a los sistemas de evaluacién y medida de
las iniciativas 2.0. En concreto, el citado documento indica que “es recomendable que los
departamentos realicen evaluaciones de todas las iniciativas 2.0 en intervalos regulares, de
forma apropiada al ritmo y naturaleza de las interacciones”.

La plataforma e-Catalunya dispone de un sistema de generacion de estadisticas mensuales
que, a pesar de sus limitaciones, ofrece una vision sencilla y global de la evolucion del EDP.

Concretamente existen estadisticas relacionadas con el niumero de usuarios registrados,
consultas, numero de aportaciones, usuarios mas activos, niumero de miembros que han hecho
aportaciones, secciones mas consultadas y dias de la semana y horas de consulta por parte de
los usuarios.

Asimismo, cada entrada en el EDP dispone de un contador de visitas y comentarios
individualizados que permite confirmar el interés tematico de cada entrada y facilita la busqueda

de informaciones sobre temas en los que se muestra un interés manifiesto.

Por otra parte, el equipo de impulso del EDP definié una serie de objetivos en cuanto a
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incremento del numero de registrados, numero de visitas, numero de aportaciones desde la
Escola, elaboracion de un documento que recoja los principios que regulan la linea editorial,
elaboracion de un manual de estilo y conseguir incrementar el numero de aportaciones externas.

En relacion con la evolucion que conlleva el control y seguimiento del EDP cabe hacer referencia
a una doble vision: por un lado los aspectos cuantitativos y, por otro, los aspectos cualitativos.

Ambos aspectos aportan una vision de los resultados obtenidos y de futuras lineas de trabajo,
especialmente respecto a tematica de los contenidos.

La evaluacion cuantitativa se basa en tres aspectos: numero de usuarios registrados (cuadro 2),
numero de aportaciones y numero de consultas (cuadro 3). Asi pues, se pueden observar los

siguientes resultados:
Cuadro 3. Consultas y aportaciones anuales

AfRo Consultas Aportaciones
2010 (desde mayo) 5.289 101
2011 66.854 333
2012 296.081 432
2013 216.539 261
2014 (hasta julio) 701.564 1.235

Fuente: elaboracion propia.

En el aspecto cuantitativo se puede concluir que el numero de aportaciones mensual no es
determinante para el incremento de consultas y tampoco lo es el incremento de usuarios
registrados en el incremento de consultas de los contenidos.

En cuanto al aspecto cualitativo se debe observar qué contenidos son aquellos que tienen un
mayor numero de lecturas. Se ha detectado que las tematicas mas leidas son las que tratan
aspectos de direccién docente, gobierno electrénico, administracion en red, ética, evaluacion
publica, liderazgo, recursos humanosy, en general, los que ofrecen comparaciones o aplicaciones
practicas de paises extranjeros.

Por su parte, los resultados de la encuesta confirman los datos de los contenidos mas leidos,
destacando en la encuesta las siguientes materias: calidad, ética, liderazgo y recursos humanos.

4 El EDP como red social profesional

Una de las preguntas que se plantean es si un espacio virtual como el EDP se puede considerar
una red social profesional. Para ello es necesario considerar qué elementos caracterizan a una
red social profesional; a modo de comparacién se van a utilizar dos plataformas que claramente
lo son: por un lado Linkedln, como red social profesional general, y NovaGob como red social
de los empleados publicos de Espafa y Latinoamérica.

Se pueden encontrar muchos elementos que definen una red social profesional (RSP); algunos
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de ellos son los siguientes.

Una RSP pone en contacto a profesionales similares a través de Internet, tanto usuarios que
se conocen como aquellos que, pese a ser del mismo sector, aun no se conocen. En una RSP
existe interaccion entre usuarios, de modo que estos pueden crear su propia red de “amistades”
de tipo profesional, estableciendo contactos tanto publicos como privados. En una RSP se puede
compartir conocimiento, recursos, informacion, opiniones, etc. Teniendo en cuenta los elementos
descritos, es posible considerar que el EDP es una red social profesional puesto que cumple las
tres premisas: la plataforma permite el contacto y relacién, tanto publica como privada, de los
usuarios registrados (incluso la posibilidad de crear su propia red de contactos profesionales) y
todos los usuarios registrados tienen el mismo rol con posibilidad de crear contenidos, compartir
informaciones, recursos, debatir y, en definitiva, colaborar en la construccion del EDP.

Pese a estas consideraciones iniciales, haciendo una segunda lectura y transformando la
pregunta ¢puede ser el EDP una red social profesional de la direccién publica catalana? a ¢es
el EDP una red social profesional de la direccion publica catalana?, la respuesta a esta segunda
pregunta resulta algo mas dudosa aunque en algunos casos tiene su razén de ser.

En primer lugar cabe plantearse si la mayoria de personas que ocupan cargos de direccién
publica en Cataluia “necesitan” el EDP para conocerse., En la mayoria de los casos la respuesta
es negativa. Recordando que la mayoria de usuarios registrados pertenecen a la misma
Administracion y que mayoritariamente ocupan el mismo rango jerarquico se puede llegar a la
conclusién de que el EDP no es necesario para que los directivos/as publicos se conozcan a
través de esta plataforma.

En segundo lugar, los usuarios registrados pueden crear su red de contactos ya que la plataforma
lo permite, si bien desde la administracion del EDP se desconoce este uso puesto que es una
posibilidad privada de los usuarios y la EAPC no considera necesario conocer si existe esta
relacién —red privada.

En tercer lugar, y ultimo, relacionado con la posibilidad de construccion colaborativa del espacio,
se observa que el propio usuario registrado considera que es un elemento importante pero que
no lleva a cabo por falta de tiempo. Pese a ello, como se ha dicho anteriormente, existe una
participacion media del 15% de usuarios registrados.

La principal diferencia con relacion al rol de los usuarios del EDP respecto a otras plataformas
como las mencionadas LinkedIn o NovaGob radica en los siguientes elementos.

Marco geografico y publico objetivo: LinkedIn es una red social profesional con implantacion
mundial y multiplicidad de perfiles profesionales. NovaGob, pese a tratarse de una red social
especifica para empleados publicos y profesionales o académicos vinculados con el sector
publico y, por tanto, un colectivo destinatario concreto, relaciona a millones de usuarios
potenciales al tener un marco geografico muy amplio: Espafa y Latinoamérica. El EDP posee
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un colectivo mucho mas reducido en cuanto a usuarios registrados, ya que tiene como publico
objetivo directivos publicos de las administraciones catalanas (pese a figurar registrado un
numero muy reducido de personas de fuera de Catalufia).

Conocimiento de la plataforma: no cabe duda de que el conocimiento que tiene LinkedIn es
imposible de superar, tanto para redes sociales profesionales generalistas como sectoriales
y/o de ambito territorial limitado. En el caso de NovaGob, uno de los elementos basicos que
han beneficiado y posicionado muy positivamente a la red social es la politica de alianzas en
diferentes paises y con varias organizaciones privadas sobre gestion publica.

Objeto de la red social profesional: en el caso de LinkedIn, como ya se ha descrito anteriormente,
la multiplicidad de sectores profesionales incrementa exponencialmente su posibilidad de
crecimiento y participacién de sus usuarios. En el caso de NovaGob, pese a que la tematica
resulta mucho mas limitada y se centra en el sector publico, es mucho mas amplio que el objeto
del EDP, que se centra y concentra en la direccién publica.

5 Perspectivas de futuro y conclusiones

Crecimiento: el elemento mas relevante de la actividad del EDP es su rapido crecimiento hasta
el afo 2012. Ese aio se incremento en un 1.400% el numero de consultas mensuales pasando
de 1.000 a 15.000 consultas entre enero de 2011 y enero de 2012, respectivamente. Este
crecimiento se construye sobre un “mercado” ciertamente limitado, tanto por los “clientes”
(directivos publicos) como por el ambito geografico (administraciones catalanas), lo que parece
poner de manifiesto que este tipo de herramientas 2.0 debidamente dinamizadas, con el
soporte de redes sociales y con los contenidos adecuados, puede obtener una penetracion
significativa. También es muy significativo el aumento de usuarios registrados, en la actualidad
670, con un incremento del 1.200% en los ultimos doce meses, lo cual, teniendo en cuenta que
es una actuacion puramente voluntaria basada esencialmente en el afan personal del usuario
en vincularse con el proyecto, pone de manifiesto el interés que se suscita. El incremento del
nuamero de usuarios durante los anos 2013 y 2014 probablemente responde a los cambios en
los gobiernos de la Generalitat de Catalunya, principal fuente de usuarios de la herramienta, de
modo que el nombramiento de nuevos directivos publicos ha supuesto un aumento de usuarios
registrados. Pese a ello, el numero de consultas se ha reducido levemente, tal vez debido a que
hasta 2012 no existian servicios parecidos que pudieran hacer competencia al EDP. Aunque
el descenso no es ni mucho menos preocupante, resulta efectivo el uso del EDP para sus
seguidores y usuarios.

Funcién: sin embargo, no puede afirmarse que el EDP dé cumplimiento a todas las funciones
para las que originalmente se puso en marcha. Si entendemos que esta es una herramienta 2.0,
y efectivamente lo es desde un punto de vista de estructura y prestaciones, y en consecuencia
los elementos de participacion e intercambio son esenciales, deberemos reconocer que el EDP
todavia no ha conseguido buenos resultados en materia de participacion. Efectivamente, la gran
mayoria del conocimiento distribuido, si bien proviene de multitud de fuentes, ha sido aportado
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a esta plataforma por parte de la Escola, pues muy pocos de los contenidos provienen de los
usuarios registrados. Portanto, el EDP cumple muy bien en la actualidad una funcién de “curador”
de contenidos, en la que parece estar obteniendo cierto reconocimiento, pero a la vez esta es
una funcién basicamente unidireccional que por si sola no justifica una aproximacion 2.0. Se ha
comentado anteriormente que existe un 15% de participacion, por lo que es preciso profundizarla
y mejorarla de manera que no se limite a comentarios 0 “me gusta” sobre informaciones y
contenidos publicados por la propia EAPC sino que los propios usuarios registrados participen
incorporando recursos nuevos a la herramienta.

Rol de los usuarios: se desconocen los motivos por los que la faceta participativa de la gestion
del conocimiento esta en niveles tan bajos pero se intuye que las principales razones son la
falta de tiempo de las personas registradas debido a sus cargos y a que, en algunos casos,
desde el EDP se ha fomentado el debate abierto y este puede ser entendido o interpretado,
en nuestra cultura social y administrativa, como una critica al sistema organizativo publico.
Posiblemente seria necesario construir un rol de menor compromiso para las aportaciones de
los usuarios y sustituir el concepto “opina” o “debate” sobre los temas propuestos por “afade
informacién” o “comparte los articulos o libros que lees”; esto tendria unos niveles mas bajos de
“significacion personal” respecto a los conocimientos que se comparten, o en relacion con las
opiniones expresadas. Debe tenerse en cuenta aqui que la profesion de directivo publico carece
en nuestro pais de tradiciones y pautas corporativas previas que puedan enmarcar los debates
profesionales.

Evolucion: la respuesta obtenida por el EDP, en relacién con los recursos necesarios para
su funcionamiento, justifica en la actualidad su continuidad. A la vez es necesario continuar
mejorando sus prestaciones a través de popularizar las herramientas 2.0 entre el sector directivo
mediante formacion presencial o jornadas de difusion, asi como el uso de redes sociales
profesionales como puede ser LinkedIn o la categorizacion de contenidos a través de Delicious,
y también es previsible que la progresiva acumulacién de contenidos vinculados con la gestion
publica convierta al EDP en un repositorio atractivo para los profesionales. En cuanto a la mejora
de las funciones, en especial en referencia a aspectos participativos, sera necesario ensayar
nuevas férmulas para este sector que faciliten la participacion. C. Jennings y J. Wargnier (2010)
aportan una interesante aproximacion que explica el acercamiento a la “conversacién on line”,
como un proceso de maduracion de la audiencia que exige una serie de pasos sucesivos que
van desde el push inicial, muy poco participativo, continia con el pull, pasa a opinions y tras
conversation llega a collaboration. Definir y adaptar este camino para el EDP es la tarea de
los préximos tiempos, ya que como estos mismos autores indican en el articulo citado, en la
actualidad el reto de las organizaciones de formacion y desarrollo consiste en pasar de distribuir
informacion estatica a través de cursos, a abrir mas el foco e incluir nuevas aproximaciones que
funcionen en este mundo dinamico de riqueza informativa, y sin duda los formatos del tipo EDP
se adaptan mejor a estas nuevas demandas.

Plataforma de alojamiento: uno de los elementos a tener en cuenta para el futuro es la
obsolescencia de la plataforma e-Catalunya. Esta se ha mantenido casiigual desde 2010 hasta la
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actualidad, lo que representa un retraso respecto a otros productos del mercado, especialmente
por su usabilidad pero sobre todo por la nula vinculacién entre la plataforma y redes sociales
profesionales o generales de uso mayoritario como son Facebook, Twitter, Linkedin o YouTube.

Red social profesional: es el principal reto pendiente del EDP. La generacion de “grupo” de

directivos y directivas publicos a raiz de la herramienta daria por cumplido el objetivo de formar
una red de la direccion publica en Cataluia.
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Capitulo 2

Estrategia de presencia en redes sociales
de la Junta de Castillay Ledn '

de Alejandro Salgado Losada y Antonio Ibafnez Pascual

La primera versidon de este documento ha sido presentada como ponencia en el V Congreso
Internacional en Gobierno, Administracion y Politicas Publicas GIGAPP-IUIOG. Instituto Nacional
de Administracion Publica (Madrid, Espana) 29, 30 de septiembre y 1 de octubre de 2014.
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Resumen

La Junta de Castilla y Ledn desarrolla su comunicacion en redes sociales como una parte de la implantacion
y la evolucién de su modelo de gobierno abierto, complementaria a otras acciones y avances en materia de
transparencia y apertura de datos. La Consejeria de la Presidencia del Gobierno autonémico coordina y apoya
el trabajo diario de los gestores de las cuentas institucionales en las principales redes sociales, basandose en
la guia de uso y estilo creada al efecto. El trabajo de monitorizacion continuo se completa con la elaboracion
de informes de indicadores e informes de mejora. Este texto recoge consideraciones de esta Administracion
autonomica en su planteamiento sobre el enfoque que deben tener las cuentas institucionales en redes sociales

y se adjuntan ejemplos de acciones puntuales llevadas a cabo.

Palabras clave

Redes sociales, Gobierno

1 Introduccioén

Segun el V Estudio Redes Sociales IAB Research Spain 2014,2 en 2013 un 79% de la poblacion
internauta espanola utiliza las redes sociales y un 61% de dicha poblacién accede a diario a las
mismas. Por otro lado, el acceso via modvil a redes sociales ha aumentado considerablemente,
de un 56% en 2012 a un 70% en 2013.

Por otro lado, los estudiosos de la comunicacién interpersonal de la denominada Escuela de
Palo Alto, en concreto Paul Watzlawick, definieron varios axiomas que rigen la comunicacion del
ser humano. El primero de ellos también sirve para las administraciones publicas: no se puede
no comunicar. En el caso de las redes sociales, el mero hecho de tener presencia institucional
0 no en ellas ya constituye un primer mensaje.

A la vista de los datos y siendo conscientes de la necesidad de poner en marcha una estrategia
coordinada de presencia de la Junta de Castilla y Ledn en las redes sociales, uno de los
compromisos del modelo de gobierno abierto de la Junta de Castilla y Ledn es impulsar la
participacion del Gobierno en las redes sociales de mas trascendencia o presencia social.

En el presente documento se presentara dicho modelo de gobierno abierto y como se enfocé la
situacion inicial de las redes sociales. Posteriormente se presentaran las cuentas que maneja
la Junta de Castilla y Ledn y se hara hincapié en la guia de usos y estilo, documento que rige
como debe ser la presencia de todas ellas.

A continuacion se mostrara cual es la organizacion interna dentro de nuestra organizacién asi
como las principales tareas que se abordan en el proyecto.

Finalmente se presentaran diferentes casos de uso relacionados tanto con la participacion
ciudadana como, en particular, la gestién de emergencias.

2 hitp://es.slideshare.net/IAB_Spain/v-estudio-anual-de-redes-sociales.
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2 El modelo de gobierno abierto de la Junta de Castilla y Ledn y comunicacion
en redes sociales

Eu
Rl

ﬁ

La Consejeria de la Presidencia de la Junta de Castilla y Leén inicié en marzo de 2012 la
implantacién de su modelo de gobierno abierto,® entendiendo este proyecto como un camino de
no retorno hacia el mayor contacto de la Administracién de nuestra comunidad auténoma con
sus ciudadanos y, sobre todo, la apertura de un cauce de comunicacién bidireccional.

Este modelo de gobierno abierto muestra, como una de sus maximas expresiones, laincorporacion
de ideas, sugerencias, propuestas a cualquiera de los proyectos de ley, decretos, planes y
programas de indole autonémica que desarrolla el Gobierno autonémico. A la transparencia y
apertura de datos se sumd, en su fase final de desarrollo, el impulso a las vias de interaccion
que permiten las redes sociales. Asi, en diciembre de 2012 se puso en marcha la estrategia
integral de comunicacion en redes sociales de la Junta de Castilla y Ledn. Los trabajos fueron
muchos, gran parte de ellos de silenciosa investigacion, y el detalle de dicha estrategia y sus
iniciativas se exponen en el siguiente texto descriptivo, a modo de cuaderno de bitacora.

La presencia en redes sociales se centrd en aquellas de mayor trascendencia, que son, en este
caso, Facebook, Twitter y YouTube, si bien varios centros directivos cuentan con presencia
en otras, tales como Flickr o Pinterest. La prioridad de esforzarnos en las tres primeras quedé
determinada por ser las que cuentan con mayor penetracion y uso por parte de los ciudadanos.
Segun datos de Facebook de septiembre de 2013, hay mas de 1.155 millones de usuarios
activos el mes en todo el mundo, de los cuales 18 corresponden a Espaina. En el caso de
Twitter, son 500 millones de usuarios los dados de alta en todo el mundo.

La presencia de la Junta de Castilla y Ledn en las redes sociales, como proyecto integral,
ha cumplido su segundo ano, aunque las primeras iniciativas fueron previas. Cuentas como

3 http://bocyl.jcyl.es/boletines/2012/03/09/pdf/BOCYL-D-09032012-12.pdi.

4 Facebook publica su cifra de usuarios activos en Espafa, TreceBits, http://www.trecebits.com/2013/09/06/
facebook-publica-su-cifra-de-usuarios-activos-en-espana/. Fecha de publicacion: 6 de septiembre de
2013.
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Turismocastillayleon,®* Museos® o Juventud’ llevan trabajando desde hace mas de cuatro afos
en estos nuevos canales de comunicacion. Personas con iniciativa e ilusion, dentro de estos
centros directivos y departamentos, decidieron aprovechar las posibilidades que ofrecen las
redes sociales con antelacion a la llegada del modelo de gobierno abierto expuesto por el
presidente Juan Vicente Herrera como proyecto de legislatura.

Hasta principios del afio 2012 no se habia trabajado en unas pautas comunes de uso, formaciony
coordinacién entre cuentas que permitieran mejorar el funcionamiento de todas las ya existentes
mas las que estuvieran por crearse.

En este sentido, el andlisis continuado del trabajo que desarrollan otras administraciones
publicas resulté y sigue resultando de interés y, de hecho, se convierte en una necesidad. A fin
de cuentas, el benchmarking entre quienes gestionamos a diario estos canales de comunicacion
publicos permite que sean los ciudadanos quienes ganen con una mejor praxis de los gestores.
Vimos, leimos y analizamos lo que otros hacian; pero antes miramos hacia nuestra organizacion,
pues no podemos omitir la obligacion de fijar y definir los objetivos de la Junta de Castilla y Ledn
en redes sociales para que su presencia en ellas sea verdaderamente util al ciudadano.

3 Cuentas corporativas

3.1 Cuentas existentes

El trabajo de coordinacién de las redes sociales en la Junta de Castilla y Ledon comenzé con el
inventariado de las cuentas que ya existian en las redes sociales. La labor de busqueda en las
propias redes se combind con la comunicacién interna con profesionales de cada una de las
nueve consejerias del organigrama de la Junta de Castilla y Ledn. Una vez identificados sus
responsables y realizado un andlisis detallado de cada “presencia atomizada” e independiente,
se procedié a una criba selectiva: el primer paso fue determinar la conveniencia o no del
mantenimiento en activo de algunas cuentas. En algunos casos, la escasa frecuencia de
publicacion en ciertas cuentas evidencio su inutilidad.

3.2 Cuentas horizontales y cuentas tematicas

La Junta de Castilla y Ledn, en el desarrollo de sus competencias, ejerce tareas de muy diversa
indole y esta circunstancia determind que en la configuracién de la estrategia de redes sociales
se mantuviera la identidad propia de las actividades de mayor repercusién; la promocion cultural
y turistica, la promocién de la agroalimentacion de calidad y algunos servicios de informacién
de interés como Emergencias Castilla y Ledn 112 son ejemplo de ello. Pronto se fijé como linea
de trabajo que la centralizacién de toda la actividad del Gobierno autonémico en una unica
cuenta genérica no haria sino saturar de informacién a sus seguidores, omitiendo las ventajas
de fidelizacion con cuentas sectoriales de referencia.

5 https://twitter.com/CyLesVida, https://www.facebook.com/castillayleonesvida.
5 https://twitter.com/museoscastyleon, https://www.facebook.com/museoscastyleon.
7 https://twitter.com/JuventudCYL, https://www.facebook.com/JuventudCYL.
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Es por ello que el modelo, al igual que ocurre con muchas otras administraciones publicas,
va encaminado a crear cuentas tematicas con objetivos y destinatarios diferentes, donde el
contenido que se comparte se adecua a la consecucion de los primeros y a satisfacer las
necesidades de los segundos. Asi, se cuenta con un listado de cuentas® entre las que nos
encontramos las correspondientes a Emergencias 112, Salud, Educacion o Juventud, por citar
solo algunas.

= Comunicacién Junta de Castilla y Ledn E E E n u

» Atencién al ciudadano 012 n

= Castilla y Leén es vida E n u
= Tierra de Sabor E n n
= Tus ideas cobran vida m E n u
= Emergencias 112 E n u
= Museos de Castilla y Ledn n u
= Educacién u
of -
= Juventud n u

No todas las areas tematicas cuentan con presencia en redes sociales. Al menos en una primera
fase de trabajo pensamos que resultaria mas positivo disponer de una presencia voluntaria por
parte de los centros directivos que no iniciarla obligatoriamente. Esto no implica que no se
plantee internamente la necesidad de ampliar las cuentas existentes para cubrir todas las areas.

Por otro lado, es preciso incidir en el hecho de que se trata de cuentas tematicas no asociadas
a nombres de consejerias 0 departamentos; las denominaciones de organigrama pueden ser
cambiantes pero no las areas de interés. Si bien es cierto que algunas cuentas coinciden con
los nombres o competencias de algunos de estos centros directivos, para el ciudadano debe
ser algo transparente, evitando que cambios de estructura interna —principalmente derivados de
cambios de legislatura— provoquen cambios inesperados para los seguidores.

Ademas, el ciudadano no ha de conocer si ciertas competencias estan dentro de un centro
directivo u otro, sino que sus busquedas y seguimiento informativo atienden mas a intereses
y ambitos de afinidad personal o profesional. De hecho, esta misma idea es considerada y
aplicada para la organizacion de los contenidos de la home de la Junta de Castillay Ledn (www.
jcyl.es).

8 http://www.gobiernoabierto.jcyl.es/web/jcyl/GobiernoAbierto/es/Plantilla66y33/1284216492771/ / /.
Fecha de acceso: 4 de noviembre de 2014.
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A estas cuentas tematicas, existentes antes de 2012 y que mantuvieron su actividad, se sumaron
dos nuevas con una vision mas transversal e institucional:

Ol2

JaqL

A) La cuenta “Atencion al Ciudadano 012”,° que tiene como mision facilitar la relacion con la
Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn, proporcionando informacion y permitiendo a

los ciudadanos y empresas la realizacion de tramites administrativos de una forma agil, completa
y actualizada. Hasta la incorporacion de este canal, el 012 ya hacia estas funciones a través
del teléfono y el correo electrénico, pero ahora también lo presta utilizando las redes sociales.
El 012 permite asi a los ciudadanos conocer los principales contenidos del Boletin Oficial de
Castilla y Ledn y otras informaciones de interés, como convocatorias de ayudas publicas y
gestién de programas publicos.

Comunicacion

B) La cuenta de Comunicacién de la Junta de Castilla y Ledn,'® cuyo objetivo es permitir a los
ciudadanos informarse desde Facebook, Twitter o YouTube de las actuaciones que realiza el
Gobierno autonémico. La gestiona la Direccion General de la Oficina del Portavoz y Relaciones
con los Medios, lo que permite ofrecer informacién en tiempo real sobre la actualidad informativa,
la agenda del dia, las principales medidas de la accion de gobierno y emision en directo de los
principales actos de interés, como ruedas de prensa de Consejo de Gobierno, eventos culturales
y otros de indole social. Ademas, es el canal de impulso y difusidon de las acciones de gobierno
abierto: material audiovisual de aproximacion al open government, anuncio de iniciativas de
participacion, etc.

9 https://twitter.com/012jcyl.

10 https://twitter.com/jeyl, https://www.facebook.com/juntadecastillayleon, http://www.youtube.com/user/
jeyl, https://delicious.com/jcyl, http://slideshare.net/jcyl.
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Posteriormente se han ido creando, de forma ordenada, nuevas cuentas como han sido las de
Cultura,™ Energia' o Archivos,' por citar algunas.

3.3 Cuentas corporativas y cuentas secundarias

La Junta de Castilla y Ledn dispone de un numero muy elevado de cuentas. Las que ofrecen
informacién a un numero mayor de usuarios se muestran en el listado dentro del portal de
gobierno abierto.’ Sin embargo, existe otro numero elevado de cuentas correspondientes a
centros educativos de todas las etapas educativas, a museos, bibliotecas, etc., cuya supervision
y control estan lejos del alcance de un equipo reducido de personas. Ademas, el contenido
que se publica en ellas esta dirigido a un publico y entorno geografico muy especificos; en
definitiva, a usuarios habituales de sus servicios. Por ello se esta trabajando en trasladar las
pautas corporativas a estos niveles a través de los centros directivos competentes en la materia.

4 Guia de usos y estilo

4.1 Enfoque del documento

Para poner en marcha una estrategia coordinada de presencia de la Junta de Castillay Le6n en
las redes sociales se planted la necesidad de contar con un manual de estilo que definiera las
pautas generales de trabajo. Inicialmente, pudimos encontrar otras guias de referencia, utiles y
publicadas en abierto, como son los casos cercanos de Cataluna'® y Pais Vasco'® u otros mas
lejanos como Nueva Zelanda.’” De todas ellas hemos podido extraer ideas interesantes que
incorporar a nuestro documento. Ya hablamos antes del benchmarking en este ambito. Pues
bien, ademas de utilizar multiples referencias entre las que estan las ya citadas, valoramos
cual era la orientacion mas adecuada para nuestro caso. No debemos olvidar que, a fin de
cuentas, cada Administracion tiene sus caracteristicas y estas han de considerarse en el disefo
de objetivos y, como era el caso, en el planteamiento de una guia para toda la organizacion.

Porunlado, y como punto de partida, quisimos que en la elaboracién de la guia participasen todos
los gestores actuales de cuentas en redes sociales ya que aportan conocimiento especializado
y experiencia en sectores concretos. Avanzamos en la creacion de una guia colaborativa que
definiera como trabajar.

Por otro lado, quisimos dar a esta guia un enfoque mas estratégico que las anteriormente
mencionadas, intentando repasar todo el proceso que conlleva la puesta en marcha de la
presencia en redes sociales. Pensamos que debiamos abordar en la guia no solo las lineas

1 https://twitter.com/culturacyl, http://www.youtube.com/user/culturacastillayleon.

12 hitps://twitter.com/energiajcyl.

13 http://www.facebook.com/infoarchivos.

14 http://www.gobiernoabierto.jcyl.es/web/jcyl/GobiernoAbierto/es/Plantilla66y33/1284216492771/ / / .
15 http://www.gencat.cat/xarxessocials/es/quia-usos-estil.html.

16 http://www.irekia.euskadi.net/es/site/snetworking.

17 “Social Media in Government Hands-on Toolbox”. New Zealand Government Information Services,
https://webtoolkit.govt.nz/files/Social-Media-in-Government-Hands-on-Toolbox-final.pdf. @ Fecha de
publicacion: noviembre de 2011.
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de actuacion una vez que se ha creado una cuenta sino también los pasos anteriores. Se trata
de una guia en continua revisidon que poco después de un afno de su primera publicacién fue
actualizada a una segunda version.

SUTA

USOS Y ESTEOD
EN LAS REDES SOCIALES

DE LA JUNTA DE C

STILLA Y LEON

Junta de
Castilla y Ledn

Finalmente, el contenido resultante® es aplicable a cualquier Administracion publica o incluso a
entidades privadas. El recorrido que se hace sobre ella permite que otras organizaciones puedan
utilizarla para aplicarla a su propia estrategia. En la Junta de Castilla y Ledn consideramos
la necesidad de contribuir a esa idea de conocimiento compartido; si aprendimos de otros,
compartamos lo emprendido por nosotros.

4.2 Estructura de la guia

Como ya se ha adelantado, la guia se estructura siguiendo la linea temporal que se sigue (0
debiera seguir) a la hora de trabajar con las redes sociales:

A) En primer lugar, antes de crear una cuenta, sus responsables (desde el gestor hasta el
maximo responsable del centro directivo) deben saber qué son las redes sociales y qué supone
estar en ellas, ya que es necesario conocer sus beneficios pero también los riesgos de una
presencia inadecuada.

B) Una vez conocidas las implicaciones de estar en las redes sociales, y cuando se decide
tener presencia en ellas, deben estar claros los objetivos, destinatarios, recursos disponibles,
etc. El proceso de creacion de cuentas se centra en definir bien los objetivos y preguntas que
nos debemos hacer para saber si estamos preparados para gestionar una o varias cuentas, asi

8 Guia de usos y estilo en las redes sociales de la Junta de Castilla y Ledn. Junta de Castilla y Ledn,
http://www.gobiernoabierto.jcyl.es/web/jcyl/GobiernoAbierto/es/Plantilla100/1284247733072/ / / .
Fecha de publicacion: febrero de 2014.
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como escoger correctamente la red o redes sociales mas adecuadas.

C) Finalmente se dan unas pautas de trabajo del dia a dia, tanto comunes a todas las redes
sociales como de manera particular en las mas importantes, asi como poner de manifiesto
buenas practicas que pueden ayudarnos a potenciar nuestras cuentas. También se ofrecen
pautas sobre la coordinacion interna entre cuentas, las herramientas que se van a utilizar y los
indicadores que deben ayudarnos a evaluar la evolucion de las cuentas.

Se trata de un documento basado en tener claras las lineas estratégicas del trabajo del dia a
dia, empezando por definir qué es lo que se quiere y para qué se quiere.

La ultima parte del documento se reserva a la definicién de la imagen grafica de las cuentas.
Se ha buscado la homogeneizacion del diseno, siguiendo la misma forma de trabajo que se
lleva a cabo con los portales web de la Junta de Castilla y Ledn: unas lineas graficas comunes,
con la misma ubicacion de elementos que se repiten en todas las cuentas (por ejemplo,
avatares y fondos) pero con una personalizacién basada en modificacién de colores, textos e
imagenes representativas. Con ello se consigue una homogenizacién de las cuentas, tanto en
su presentacion grafica como, lo que es mas importante, en su forma de trabajo.

wi Junta de
Castilla y Ledn

Educacyl

TWEETS  SIGUIENDO  SEGUIDORES  LISTAS
L- 6.946 191 8.097 8

De esta forma se pretende que cada cuenta tenga su propia identidad para que cada usuario
pueda diferenciarla del resto pero que a su vez, de un simple vistazo, se sepa que pertenecen
a la misma organizacion. La excepcion a esta pauta se encuentra en las cuentas de las marcas
registradas y gestionadas por personal de la Junta de Castilla y Ledn: Marca Territorio y marcas
especificas de promocion cultural y turistica y de los productos agroalimentarios de Castilla y
Ledn (“Tus ideas cobran vida”, “Castilla y Leén es vida” y “Tierra de Sabor”).

4.3 Guia para los ayuntamientos

Conscientes de que el modelo de gobierno abierto debe ser un proyecto compartido y la
colaboracién debe predicarse también en relacién con otras administraciones publicas de la
Comunidad, la Junta de Castilla y Ledn esta realizando actuaciones que permiten impulsar el
gobierno abierto en las entidades locales de la Comunidad. Recordemos que en Castilla y Ledn
existen 2.248 municipios, es decir, casi el 25% del total del pais. Entendemos que una utilizacion
eficiente de los recursos y la posibilidad de que otras administraciones puedan beneficiarse
de nuestra experiencia y el conocimiento adquirido en este camino de “abrir la Junta” es una
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exigencia para todo gobierno responsable.

Por ello, como complemento a la Guia de usos y estilo en las redes sociales de la Junta de
Castilla y Leon, también se ha elaborado la Guia Practica para el uso de las Redes Sociales en

los Ayuntamientos.'®
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Si bien la primera es concebida como el documento maestro de la estrategia corporativa, lo
cierto es que el contenido de una y otra son aplicables tanto a la Administracion autondémica
como a entidades locales.

Esta segunda guia pretende fomentar el uso de las redes sociales y de las tecnologias 2.0 entre
los ayuntamientos y diputaciones provinciales de Castilla y Ledn para aumentar la calidad de los

servicios publicos y mejorar la relacion entre los ciudadanos y las administraciones.

La guia, que nos expone los principales motivos y ventajas del uso de las redes sociales para

19 Guia Préactica para el uso de las Redes Sociales en los Ayuntamientos. Junta
de Castilla y Ledn, http://www.rmd.jcyl.es/web/jcyl/MunicipiosDigitales/es/
Plantilla100Detalle/1274785511218/1274785511218/1284230572569/Redaccion. Fecha de
publicacion: 26 de julio de 2012.
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los ayuntamientos, se estructura en dos bloques claramente diferenciados:

A. Un apartado con ideas para utilizar las redes sociales en cualquier ayuntamiento y donde,
repasando las principales redes sociales (Facebook, Twitter, LinkedlIn, etc.), se responde a
las siguientes preguntas una vez realizada una primera aproximacion a la red social:

a. ¢Qué usos le puede dar el ayuntamiento a esta red social?
¢ Qué usos le puede dar un empleado publico a la red social?
¢ Qué debe hacer mi ayuntamiento cuando esté en esta red social? Es decir, qué se
recomienda.

d. ¢Qué no debe hacer mi ayuntamiento cuando esté en esta red social? Es decir, qué es lo
que no se recomienda.

Se utilizan ejemplos concretos con el fin de poder utilizar estas redes en los ayuntamientos y en

el trabajo diario de los empleados publicos de la Administracion local.

B. Un segundo blogue con recomendaciones para poder sacar el maximo partido a las redes
sociales que facilitan la gestion de los perfiles de los ayuntamientos y enriquecen los
contenidos y la presentacion de los mismos:

Aplicaciones que facilitan la gestidén y organizacion de cuentas.

Herramientas de monitorizacion y reputacion on line.

Acortadores de URL.

Repositorios de imagenes libres de derechos.

® 2o o0 T o

Gestores de carga de contenidos.

Con esta guia se pretende animar a los ayuntamientos de Castillay Ledn a utilizar las herramientas
2.0 para ofrecer un mejor servicio publico y proximo a los ciudadanos.

Como complemento a la publicacion de ambas guias, en noviembre de 2012 se celebrd la
Jornada sobre redes sociales en las administraciones publicas?® donde se presentaron estos
documentos. El evento conté con la asistencia de cargos publicos locales y responsables
de departamentos de tecnologia e informatica de ayuntamientos y diputaciones provinciales
interesados en el uso de las redes sociales y tuvo como objetivo principal sensibilizar a las
entidades locales de Castilla y Ledn acerca de la importancia del buen uso de las redes sociales
en la Administracion. Los ponentes invitados expusieron el modo de hacer las administraciones
locales mas cercanas al ciudadano gracias al uso de las redes sociales y como conseguir la
colaboracién e interaccién de los ciudadanos por medio de estas herramientas.

20 Exito en la Jornada sobre redes sociales en las Administraciones Publicas. Red Rural Digital
Transfronteriza.
http://www.redtransdigital.eu/web/jcyl/RedTransdigital/es/
Plantilla100Detalle/1284170964609/ /1284248542482/Comunicacion?plantillaObligatoria=PlantillaCo
ntenidoNoticiaHome,

Fecha de publicacion: 5 de diciembre de 2012.
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5 Organizacion interna

5.1 Gestion de las cuentas

La gestidon de las cuentas se realiza de forma descentralizada. Es el propio personal de cada
uno de los centros directivos el encargado de la publicacion de contenidos, monitorizacion
e interaccion con el ciudadano. Se ha pensado en este modelo puesto que son los propios
trabajadores de cada area los que realmente deben definir los objetivos de la cuenta y sobre
los cuales van a trabajar. Ademas, en el dia a dia, todos ellos tienen un contacto mas directo
con los contenidos susceptibles de ser publicados y se reducen los intermediarios a la hora de
elaborar las respuestas.

El perfil de los gestores es variado, si bien fundamentalmente se trata de personal técnico y
periodistas. En todo caso, el maximo responsable del centro directivo debe estar al tanto de
su existencia, estableciéndose en cada cuenta un procedimiento de escalado para resolver
aquellas dudas o posibles incidencias que puedan surgir.

Ademas, los periodistas de cada consejeria del Gobierno autonémico conocen la actividad de
las cuentas, lo que permite tener una vision integral al estar al tanto de los contenidos que la
organizacion esta difundiendo en el medio on liney off line.

5.2 Equipo de coordinacion de la Direccion General de Analisis y Planificacion

La Direccién General de Analisis y Planificacion de la Consejeria de la Presidencia realiza las
labores de coordinacion de todas las cuentas. Dentro de estas labores se halla la consultoria
en las propuestas de creacion de nuevas cuentas, orientando a los solicitantes sobre cual es
0 cuales son las redes sociales mas apropiadas para estar presentes, teniendo en cuenta sus
objetivos, contenidos, recursos, etc.

A) Apoyo a la puesta en marcha de la cuenta: alta, configuracion diseno, etc.

B) Formacién sobre el uso de herramientas de gestion y monitorizacion.

C) Envio y analisis de indicadores de evolucién, junto con informes de seguimiento con
propuestas de mejora.

D) Asesoramiento en el lanzamiento de campanas. En ellas se aprovechan las posibles sinergias
y puntos en comun entre las cuentas para conseguir una mayor difusion de las mismas.

E) Monitorizacion de las redes sociales.

Ademas, periddicamente se realizan reuniones de coordinacién en las que se produce un
intercambio de experiencias entre los gestores con el fin de aprender de las buenas practicas y
evitar que se repitan los errores que se han podido cometer.

5.3 El papel activo de la Direccion General de la Oficina del Portavoz y Relacio-
nes con los Medios

En el trabajo del dia a dia los gestores de las cuentas realizan las tareas de monitorizacion,
generacion de contenido e interaccién con los ciudadanos de forma auténoma. De manera
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complementaria y global, este centro directivo de la Consejeria de la Presidencia (en definitiva,
la Direccion de Comunicacion del Gobierno autondmico) realiza una monitorizacion para toda
la organizacion.

Existen momentos en los que se producen hechos relevantes que requieren ser destacados o
cuando cierta actividad en las redes sociales alrededor de un tema puede provocar una crisis.
En esos casos es posible que el gestor, en comunicacion con el resto de personal definido en
el procedimiento de escalado dentro de su centro directivo, pueda ser capaz de manejar la
situacion. Pero se dan otras situaciones, que pueden haber tenido su reflejo en el ambito de la
comunicacion off line, que requieren una mayor atencion por parte de la organizacion. En ambos
casos, pero especialmente en el segundo, la Direccion General de la Oficina del Portavoz y
Relaciones con los Medios?' se encarga de coordinar la forma de actuar en cada caso. Para ello
los gestores disponen de contacto directo con el propio director general, que les apoya y dirige
en la elaboracion de la respuesta.

6 Seguimiento

Una vez puesta en marcha una cuenta, y cuando su funcionamiento se ajusta a las pautas
indicadas en la Guia de usos y estilo, cabe preguntarse si se puede hacer algo mas. Podria
pensarse que el hecho de incrementar el numero de seguidores o de visualizaciones de los
contenidos, junto con el hecho de no haber tenido ninguna crisis (0 de haberla manejado
correctamente), implica que no se puede hacer nada mas por mejorar la cuenta.

Por ello debemos evaluar peridodicamente si los contenidos que publicamos, con la frecuencia
que sea, van dirigidos a cumplir los intereses de nuestro publico objetivo y, como no, a satisfacer
los objetivos que hemos definido al crear la cuenta. En otro caso, la inercia sera el timén que
guie nuestra presencia en redes sociales.

Para un correcto seguimiento se realiza una serie de actuaciones que merece la pena destacar:

6.1 Monitorizacion

El trabajo de presencia en redes sociales debe centrarse mas en la monitorizacion que en la
propia generacion de contenidos. Conocer qué dicen los usuarios de nosotros y de los temas
de nuestro interés (o competencia directa) es fundamental para orientar mas adecuadamente
(o reorientar) nuestra estrategia, asi como para trasladar internamente las inquietudes vy
necesidades de los ciudadanos y contribuir a la mejora de la Administracion. Cada gestor debe
definir las palabras clave que se monitorizaran y establecer los momentos a lo largo del dia que
utilizara para hacer el seguimiento.

Por otro lado, la monitorizacién debe ir dirigida asimismo a conocer cuédles son los contenidos
que han generado mayor interés, bien sea porque se hayan compartido o retuiteado en
mas ocasiones, porque se hayan comentado o porque el numero de visualizaciones, clics o

21 Equivalente a la Direccién de Comunicacion en otras administraciones publicas.
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reproducciones supere la media.

Posteriormente debera evaluarse la conveniencia de compartir mas contenidos de ese tipo o
de volverlos a publicar si fuera preciso. De igual forma se presta atencion a si la interaccion
realmente ha sido positiva o 1o que sucede es que se hable mal de nosotros.

6.2 Los informes de indicadores

Ala hora de evaluar la actividad de una cuenta podemos apoyarnos en una serie de indicadores
que nos indiquen cual es su situacion actual y cual es su evolucién en las ultimas fechas.
Conocer el numero de seguidores o fans, los contenidos que hemos publicado y la repercusion
que han tenido nos ofrece una primera vision que debemos combinar relativizando los valores.
No es lo mismo que una cuenta con 10.000 seguidores tenga la misma interaccion que otra con
1.000. Por ello se han establecido parametros de medicion que tienen en cuenta este tipo de
consideraciones.

La foto actual es importante, pero mas lo es la evolucion que ha tenido la cuenta para conocer
cudles han sido los puntos de inflexion (sea para bien o para mal) que han provocado un
cambio de tendencia. Saber qué ha ocurrido en esos momentos debe servir para tomar nota en
actuaciones futuras.
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Sobre la base de estos indicadores se generan informes de evolucion de cuentas, gracias a
procesos automaticos de interaccion con las APl de Twitter y de Facebook. Estos informes en
formato PDF se comparten con los gestores mensualmente. Ademas, semanalmente se hace

un resumen informativo que se envia también a los gestores.

Las redes sociales se basan en compartir y comentar contenidos que generan los usuarios.
Al tratarse de relaciones personales cualquier indicador que definamos nos proporcionara un
numero frio que debe ir acompafnado de un analisis no automatico de la cuenta, en la linea de
lo que se ha comentado en el apartado anterior.

Las cuentas con objetivos, publico destinatario y contenidos publicados variados ofreceran
valores muy diversos en los indicadores. Por ello no es posible asegurar que una cuenta es
mejor que otra por tener indicadores mas favorables. Ahora bien, si que puede analizarse por
qué cuentas con potencial a priori similar o superior a otra estan por debajo en todos ellos.
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6.3 Los informes de mejora con reuniones presenciales

Los gestores de las cuentas avanzan en su trabajo con la informacion que obtienen a partir de
la monitorizacion que ellos mismos realizan y con los informes que reciben desde la Direccion
General de Andlisis y Planificacion. Ahora bien, esta informacién requiere analisis detallado
para plantear acciones de mejora.

El andlisis que realizan se complementa con informes de mejora que la Direccién de Analisis y
Planificacion efectua periédicamente. En ellos se hace hincapié en los puntos fuertes y débiles
de la cuenta y se realizan propuestas de mejora, tanto en el aspecto mas formal como en lo que
se refiere a contenidos que pueden publicarse. También se lleva a cabo un analisis de como
trabajan otras cuentas que compartan tematica y objetivos, para poder aprender de las mismas
y aplicar sus buenas practicas.

Las reuniones son de utilidad para el intercambio de puntos de vista que sirven también para dar
a conocer al equipo coordinador cuales son las principales inquietudes de los gestores.

7 Actuaciones de participacion ciudadana

Dentro de la estrategia de presencia en redes sociales se estan realizando acciones que
complementan las actuaciones de informacion y respuesta de consultas que se llevan a cabo en
el dia a dia; son campafas que buscan la implicacion y la relacidn directa con los ciudadanos.

7.1 Iniciativa “Pregunta al Gobierno”

La iniciativa “Pregunta al Gobierno”,2? llevada a cabo en redes sociales, permite a los ciudadanos
formular sus preguntas a altos cargos de la Junta de Castilla y Ledn a través de la pagina
institucional de la Junta de Castilla y Leén en Facebook® y utilizando la etiqueta #jcylresponde
en Twitter.

En primer lugar, los ciudadanos formularon sus preguntas al consejero de Sanidad,?* Antonio
Maria Saez Aguado, entre el 5 y el 8 de febrero de 2013. Posteriormente, entre el 6 y el 11
de marzo de 2013, al consejero de Fomento y Medio Ambiente,?® Antonio Silvan Rodriguez.
Entre el 26 de abril y el 7 de mayo, a la consejera de Familia e Igualdad de Oportunidades,?®
Milagros Marcos Ortega. Entre el 26 de octubre y el 7 de noviembre de 2013, a la consejera
de Hacienda,? Pilar del Olmo, coincidiendo con la presentacion y tramitacion parlamentaria del
Proyecto de Ley de Presupuestos Generales de la Comunidad para 2014. Finalmente, entre
el 25 de abril y el 20 de mayo de 2014, los ciudadanos pudieron formular sus preguntas al
consejero de Educacién,?® Juan José Mateos.

22 http://www.gobiernoabierto.jcyl.es/web/jcyl/GobiernoAbierto/es/Plantilla100/1284257777444/ / / .

2 hitps://www.facebook.com/juntadecastillayleon.

24 http://www.gobiernoabierto.jcyl.es/web/jcyl/GobiernoAbierto/es/Plantilla66y33/128426 1493528/ / / .
25 http://www.gobiernoabierto.jcyl.es/web/jcyl/GobiernoAbierto/es/Plantilla66y33/1284261409184/ / / ..
26 http://www.gobiernoabierto.jcyl.es/web/jcyl/GobiernoAbierto/es/Plantilla66y33/1284268972496/ / / ..
27 http://www.gobiernoabierto.jcyl.es/web/jcyl/GobiernoAbierto/es/Plantilla66y33/1284293543400/ / / ..
28 http://www.gobiernoabierto.jcyl.es/web/jcyl/GobiernoAbierto/es/Plantilla66y33/1284327596141/ / / ..
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Pregunta al Gobierno. Sanidad. 13 de febrero de 2013
#cylresponde

PR Junta de Castilla y Leén

696

Vet O suscioese B visualizap

En cada una de las ediciones, una seleccion representativa de las preguntas y los temas fue
respondida por los propios consejeros en sendos videos difundidos en el canal de television
JCyL internetTV y publicados en el canal YouTube de la Junta de Castilla y Ledn, asi como
también difundidas a través de Facebook y Twitter de forma general y de modo particular a los
interesados.

Estainiciativa, al aprovecharlaviralidad de las redes sociales, persigue tener mayor transparencia
y cercania a los ciudadanos dando respuesta a las preguntas que mas les inquietan.

7.2 #DiadeCastillayLedn

El 23 de abril se celebra el Dia de Castillay Ledn. Hasta el aiio 2013 teniamos una red de cuentas
institucionales en redes sociales, por lo que decidimos “debutar’ con una accién coordinada que
fue complementada con una campana publicitaria en medios impresos y digitales.
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Desde la Consejeria de la Presidencia planteamos a todos los gestores la elaboracién de
una puesta en comun de aspectos positivos sobre la Comunidad, todos esos argumentos
de orgullo, liderazgo y pertenencia. Planificamos la publicacion de contenidos en torno a la
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etiqueta comun, identificadora de la festividad, y lanzamos flashes informativos desde cada
cuenta como los siguientes: 2.546.078 castellanos y leoneses, 94.225 km2, 2.248 municipios,
8 bienes declarados Patrimonio Mundial de la Unesco, 11 catedrales, 1.800 Bienes de Interés
Cultural, 4.000 alojamientos para hacer turismo rural, el 51% del territorio es superficie forestal,
1.280 km de rios para la pesca, 400 km de Camino de Santiago, 12 denominaciones de origen
vitivinicolas, 59 figuras de calidad de productos agroalimentarios...

La accion coordinada permitié ser referencia a lo largo de la jornada y conseguir impacto y
repercusion a coste cero, sin invertir dinero en la promocion de un trending topic. Segun un
informe interno obtenido con el uso de Pirendo, la difusion entre los dias 17 de abril y 24 de abril
de 2013 llegd a 259.000 usuarios.

7.3 Campana “Full Experience”

El lanzamiento de la campafna de promocion turistica “Castilla y Ledn. El museo mas grande
del mundo esta vivo”, cuyo video promocional®® habia dejado buenas criticas y sensaciones —y
del que continuamos recomendando su visionado—, se planteaba el siguiente reto: acercar las
excelencias de la Comunidad al publico extranjero.

Partiendo de esta premisa, se considerd que era el momento idéneo para poner en marcha el
proyecto de un canal de Facebook de caracter internacional que atendiera y “socializara” de
manera directa con potenciales visitantes de otros paises. Con estos antecedentes, se lanzé la
campana “Full Experience pass to the World’s Largest Museum of the World” cuya participacion
se realizaria a través del nuevo canal de Facebook.*

Los participantes debian ser nacionales de tres mercados prioritarios para el turismo de Castilla
y Ledn, como son Portugal, Francia y Gran Bretafa, y ganarian una estancia de cuatro dias
con una persona acompanante, al mas puro estilo road movie, emulando el video de campana
anteriormente citado “Castilla y Ledn. El museo mas grande del mundo esta vivo”.

La campafa constd de cuatro fases diferenciadas:

A) Lanzamiento de mensajes invitando a la participacion en el concurso, explicando los requisitos
y el procedimiento para participar.

B) Desarrollo del concurso mediante el envio de videos o fotografias.

C) Disfrute del premio por parte de los ganadores.

D) Promocién del video con la experiencia vivida en Castilla y Ledn.

De esta manera se conseguian varios objetivos:

A) Puesta en conocimiento del nuevo canal de Facebook, a través del cual se realizaba la
participacion.

B) Continuidad y coherencia con la campana lanzada a nivel nacional.

C) Dar a conocer Castilla y Ledon como producto turistico en los mercados estratégicos

29 hitp://www.youtube.com/watch?v=zVXxdcDZu60.
30 http://www.facebook.com/visitcastillayleon.
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seleccionados.

Full Experience Winners in the World's Largest Museum: Castilla y
Ledn.

uuuuuu TurismoCastilayLeon -
o I - visualiz miomesmem

El resultado de la campana puede verse en el video disponible en el canal de YouTube de

Turismo Castilla y Ledn.?' Sin duda, hay ocasiones en las que los topicos estan para cumplirse

y los mejores promotores de una ciudad, comunidad auténoma o pais son las personas que las

visitan.

7.4 JCyL internetTV

El2 de febrero de 2013 la Junta de Castillay Ledn amplié sus vias de comunicacion con la creacion
y lanzamiento de un canal de television por Internet propio, como proyecto complementario a las
acciones de gobierno abierto en redes sociales. Es frecuente que empresas, organizaciones y
administraciones dispongan de un canal en YouTube. En este caso, desde la Direccién General
de la Oficina del Portavoz y Relaciones con los Medios se apostd por potenciar la elaboracion
de contenidos audiovisuales, mas alla del seguimiento informativo de la accion de gobierno.

El proyecto se denomina “JCyL internetTV” y esta disponible en www.jcyl.es/tv. La plataforma
de emision se sustenta en un canal de emision LiveStream, accesible para cualquier ciudadano
desde un ordenador, tableta o smartphone. Los contenidos audiovisuales que genera el equipo
de “Comunicacion JCyL” incluyen noticias, reportajes y emisiones en directo. Las tematicas son
diversas, si bien se acentua la inclusién de informaciones de servicio publico.

JCyL internatTV

EMISSON EN DHRECTO

A 1500

| B eyt s it i, ks Telho, wisil ek oo oo oo 8 1 et e Winnia e Conga dhe
LTI o careter CL-600

El verdadero valor diferencial de un canal de comunicacién como este se manifiesta ante las
emisiones en directo, ya que la tecnologia permite vencer distancias y localizaciones —tal y

31 http://www.youtube.com/watch?v=i-vSBBXVkLA4.
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como se detalla en la parte final de este mismo texto. Asi, en los primeros meses de existencia
de “JCyL internetTV”, las emisiones en directo de ruedas de prensa o eventos del Ejecutivo
autonémico se han compaginado con el refuerzo a las redes sociales en grandes eventos
culturales. Algunos ejemplos de ello han sido las colaboraciones con la Consejeria de Cultura 'y
Turismo: Festival de las Artes de Castilla y Leén, Festival de Teatro o Festival Internacional de
Circo.

Puntualmente, este canal de comunicacién transforma su aspecto habitual para convertirse
en un canal ad hoc de un gran evento, como es la Feria de Turismo de Interior INTUR, que se
celebra en Valladolid. Durante esos dias de celebracion, el canal se convierte en “CyLesVidaTV”,
con emision de contenidos especificos de cultura y turismo y emisiones en directo desde el
stand de Castilla y Ledn en esta cita sectorial. Este refuerzo audiovisual permite que portales
tematicos —como en este caso www.turismocastillayleon.com— y las cuentas afines en redes
sociales dispongan de material audiovisual y atractivos adicionales para su difusion y mayor
impacto.

Las emisiones permiten que los mensajes aglutinados en torno a un hashtag sean incorporados
en pantalla, por lo que esta es una muestra de las sinergias que se pueden conseguir
internamente. Ademas, los videos se incorporan en el canal YouTube institucional, con listas de
reproduccion tematicas.

8 La importancia de las redes sociales en emergencias

Merece una mencion especial la colaboracion estrecha del trabajo conjunto de la Direccion
General de la Oficina del Portavoz y Relaciones con los Medios y los periodistas de Emergencias
Castillay Ledn 112y de la Consejeria de Sanidad, que también gestionan sus cuentas en redes
sociales. Ademas del trabajo coordinado diariamente, la actuacion orquestada es especialmente
determinante ante situaciones de crisis. En los ultimos meses, y como ejemplo, cabe mencionar
la gestion informativa de emergencias y accidentes o incendios forestales en redes sociales.

La gestion de la comunicacion on line y off line es unica, clara, y para ello se opta por canalizar
el trafico y las demandas informativas en redes sociales a las cuentas de Emergencias 112
en Twitter y Facebook, si bien es la primera de ellas la mas eficaz. El dispositivo informativo
tradicional se complementa puntualmente, en funcion de la valoracion de cada situacién, con
movilizacion de recursos audiovisuales propios y con ello el material fotografico y audiovisual
obtenido se incorpora al flujo informativo desde las cuentas institucionales.

La evolucidon de la comunicacion en redes sociales es diaria, constante. Como muestra de
ello, podemos citar que en el ultimo afo se ha experimentado un incremento de la actividad
informativa y de relato instantaneo de profesionales de operativos contra incendios forestales.
Su labor no resultaba hasta la fecha muy conocida y no era mediatica porque, precisamente,
son los profesionales que combaten los incendios en primera linea. Su labor, su valor y sus

Escola d’Administracié Publica de Catalunya 53


http://www.turismocastillayleon.com

J. Ignacio Criado y Francisco Rojas Martin (eds) Casos de éxito en redes sociales digitales de las AA.PP....

testimonios son relatos accesibles para cualquier ciudadano.?2 Eso si, somos las administraciones
responsables de la coordinacién del incendio quienes contamos con toda la informacion con la
gue se elaboran partes detallados con datos contrastados. En redes sociales, el establecimiento
de un hashtag consensuado y estable como #lIFF mas el término municipal de origen ayuda a
centrar la atencion e informar a los ciudadanos de modo ordenado.

FEPJ) Castillay Ledn 112 @emecyl112 - 4 de ago. de 2013
#IFCebreros El PMA de la Agencia de Proteccion Civil, en el incendio.

sl ov Iy/nBTI3 #CyL ow Iy/ii2MUgs

Ver en la web

1 2 Abrir

Entre las acciones de comunicacion en redes sociales mas significativas destaca lo sucedido el
22 de agosto de 2013: un incendio forestal procedente de Portugal entr6 en nuestro territorio y
comenz6 a afectar al término municipal de Villardiegua de la Ribera, en el Parque Natural Arribes
del Duero, en Zamora. Uno de los equipos de television de la Direccién General de la Oficina
del Portavoz y Relaciones con los Medios se desplazé a la zona para quedar a disposicion de
la coordinacion del operativo. Durante unas horas, ese equipo grabé imagenes de la zona y las
tareas de extincion que realizaron unas cuadrillas de brigadistas de la Junta de Castilla y Ledn.

Si bien el objeto de esa cobertura informativa era producir un pool audiovisual para los medios
de comunicacion, la tecnologia desarrollada y la destreza de nuestros profesionales permitio
asimismo emitir en directo durante varias horas mediante el canal de television JCyL internetTV.
Esa madrugada, 1.880 personas presenciaron lo que ocurria, con un promedio de visionado de
30 minutos, segun el informe propio obtenido a partir de datos LiveStream. Apenas 24 horas
después, otras 4.000 personas ya habian accedido a una version editada en YouTube.

Al abordar casos de crisis y emergencias, conviene apuntar que desde la Junta de Castilla y
Ledn se valora positivamente la ayuda de colectivos como VOST, Virtual Operation Support
Team, que surgio en Estados Unidos en el afio 2011. En Espana, fue el periodista Luis Serrano,
coordinador del Servicio de Informacién de Emergencias de la Comunidad de Madrid, quien
puso en marcha poco tiempo después VOSTSpain como equipo de voluntarios digitales en

32 Algunos casos destacables son los que realizan los brigadistas de las BRIF dependientes del Ministerio
de Agricultura, Alimentacion y Medio Ambiente, como BRIF Lubia.

Escola d’Administracié Publica de Catalunya 54



J. Ignacio Criado y Francisco Rojas Martin (eds) Casos de éxito en redes sociales digitales de las AA.PP....

emergencias;® otros profesionales de este ambito profesional colaboran de igual modo en
Castilla y Ledn, y también altruistamente, mediante VOSTCyL.

Su disposicion y su contribucion a que la informacién oficial prime frente a posibles bulos o
mensajes confusos e inexactos es un buen complemento a las cuentas institucionales en redes
sociales, por ejemplo, para incidir y difundir la etiqueta que ordenara un relato y, a su vez, para
compartir con sus seguidores cual es la cuenta oficial desde la que una administracion ofrecera
la ultima hora.

El desgraciado accidente del tren Alvia sucedido en las afueras de Santiago de Compostela, en
julio de 2013, puso de relieve que el trabajo de las administraciones y estos voluntarios digitales
en una catastrofe supone, en definitiva, una tarea crucial para todos.?* Y por retomar al inicio
de este texto, en esos momentos, mas que nunca, una administracion ha de estar presente en
redes sociales de modo organizado para informar y atender a los ciudadanos como esperan que
se haga: con eficacia y espiritu de servicio publico.

9 Conclusiones

La puesta en marcha de una estrategia corporativa ha facilitado poder realizar una coordinacion
del proyecto, pues aunque muchos gestores ya estaban trabajando en la gestion de redes
sociales, con un gran compromiso personal, ha sido preciso pulir defectos y, sobre todo,
aprovechar las muchas sinergias que concurren entre todas las cuentas.

Disponer de una guia de usos y estilo supone tener un documento de referencia y unas pautas
comunes de trabajo que todos deben conocer y cumplir, lo cual no debe verse como una
obligacion en el sentido negativo, sino como el refuerzo de saber cémo actuar, delimitando las
responsabilidades y tareas de cada uno.

La existencia de un equipo que dinamice la presencia permite que los gestores puedan
disponer de un apoyo técnico, informes y formacion que les hagan mas efectiva y eficiente su
tarea, aprovechando ademas la experiencia generada por el resto de cuentas. Fundamental
es asimismo el seguimiento por parte de la Direcciéon de Comunicacion para poder resolver
agilmente cualquier crisis o problema de comunicacion interna.

Otras obligaciones profesionales que se deben abordar a diario, que en muchos casos se
consideran mas urgentes y/o mas importantes, pueden provocar que descuidemos la presencia
en las redes sociales. Sin embargo, para cumplir los objetivos marcados es preciso realizar una
continua monitorizacién y hacer un seguimiento a través informes generados peridodicamente.

33 http://vost.es/.

34 Los periodistas Luis Serrano (portavoz de VOSTSpain) e Isabel Diez (periodista de Emergencias Castilla
y Ledn 112) expusieron el papel de las redes sociales en emergencias y catastrofes en esta entrevista
de la Cadena SER, con Pedro Blanco, http://www.cadenaser.com/espana/audios/voluntarios-digitales/
csrcsrpor/20130808csrcsrnac_56/Aes/. Fecha de publicacion: 8 de agosto de 2013.
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De igual forma, es importante poder llevar a cabo acciones de participacion que nos permitan
salir de la inercia y experimentar nuevas formas de relacion con el ciudadano.

Finalmente, no hay que olvidar que el servicio publico que ofrecen las cuentas relacionadas con
emergencias, gracias a la viralidad de las redes sociales, hace preciso que exista una gestion
profesional de dichas cuentas.

Nuestro principal reto y, a la vez, maximo objetivo es conseguir una mayor y mas fluida interaccién
con los ciudadanos, tarea que abordaremos junto con la optimizacion de las actuaciones que se
llevan a cabo en el dia a dia.
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Capitulo 3

Buena practica de la presencia del Instituto Aragonés de Empleo
en los canales de la web 2.0

de Juan Martinez de Salinas Murillo
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Resumen

El Instituto Aragonés de Empleo, dentro del sistema de gestidon guiado por nuestro Plan estratégico 2008-2011,
tenia como objetivo establecer nuevos canales de comunicacion en las redes sociales. Se planificé la estrategia
a seguir, su puesta en marcha, por qué canales comenzar, como gestionarlo, etc. Su lanzamiento fue en 2011 y
tras su consolidacion se han seguido ampliando canales siempre alineados con el sistema de gestion. Nuestro
organismo tiene pagina en Facebook, cuenta en Twitter, grupo profesional en LinkedIn y blog corporativo.
Queremos ofrecer a nuestra heterogeneidad de usuarios informacién, herramientas y recursos propios del Inaem
y de otras entidades publicas o privadas que les puedan ayudar en su proceso personal o profesional. También
se pretende dialogar con ellos y contar con su opinion, conocer sus necesidades y expectativas. Fuimos de los
primeros servicios publicos de empleo en poner en marcha estos canales y tenemos amplia presencia en la red.
Pretendemos poder ayudar a otros organismos publicos a lanzar sus propios canales en las redes sociales con la

presentacion de esta buena practica.

Palabras clave

Administracion publica, Instituto Aragonés de Empleo, blog corporativo, Twitter, Facebook.

1 Introduccioén

Por la Ley 9/1999, de 9 de abril, se procedié a la creacion del Instituto Aragonés de Empleo,
organismo auténomo adscrito al Departamento de Economia y Empleo de la Administracion
publica de la Comunidad Auténoma de Aragén.

La mision del Inaem es proporcionar tanto a los trabajadores como a los empleadores y a
la sociedad aragonesa en general los conocimientos, destrezas e instrumentos que faciliten
un adecuado y transparente funcionamiento del mercado de trabajo, teniendo en cuenta las
circunstancias socioeconémicas de cada momento.

Nuestra vision, lo que queremos ser:

Ser reconocidos como la organizacion de referencia de los agentes que intervienen en el
mercado de trabajo aragonés por:

— El alto valor de los servicios que presta.

— El compromiso de nuestras personas.

— Su apuesta por la innovacion y la mejora continua.

— La contribucion al desarrollo econdmico y social de Aragén.

Valores: nuestra identidad como organizacion.

Vocacion de servicio: actitud responsable y proactiva de los empleados, encaminada a
prestar el mejor servicio a los clientes y a la sociedad en general. Participacion activa:
comportamiento responsable y proactivo de las personas que propicie la colaboracion, la
coordinacién interdepartamental y la comunicacion interna. Mejora continua: involucracién del
personal, participando de manera creativa en cubrir las necesidades y expectativas de nuestros
clientes, innovando los procesos, para cumplir con nuestro modelo de excelencia empresarial.
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Profesionalidad: actuar con conocimiento, eficacia, eficiencia, asi como con proactividad a la
adaptacion al cambio, de manera integrada en los valores de la organizacion, logrando alcanzar
la satisfaccion global de las necesidades de nuestros clientes.

Todas las acciones, programas e iniciativas del Instituto Aragonés de Empleo (Inaem) parten y
se enmarcan dentro de nuestro Plan estratégico. Todo se encuadra dentro de unas iniciativas
u objetivos estratégicos que tienen unas acciones a ejecutar con unos plazos de ejecucion
para su cumplimiento. Logicamente, a través de nuestro cuadro de mando se ven las posibles
desviaciones producidas para poderlo ajustar con tiempo.

2 Necesidad de estar el Inaem en la web 2.0

Por iniciativa, proactividad e inquietud del equipo de direccion, en 2004 se decide consolidar la
estructura del sistema de gestion del Inaem y apostar por desplegar una cultura de excelencia.
Para ello se desarrolla un proyecto de cambio a través de un Plan de accion de la estrategia
2005-2008, siendo uno de los resultados la definiciéon del modelo de gestion del Inaem, que
toma como base de gestién el modelo EFQM, entendiendo que este proporciona un marco
reconocido en el que se integran las actuaciones en todos los ambitos. En este marco, el papel
del equipo de direccion, asi como del resto de lideres, es generar el contexto que facilite la
materializacion de iniciativas enfocadas al despliegue de los elementos del modelo de gestion y
hacer visible el compromiso con la excelencia, arrastrando con el ejemplo al resto de personas
de la organizacion.

El Plan estratégico 2009-2011 del Instituto Aragonés de Empleo pretendia establecer los
objetivos y estrategias que hicieran posible la visidon de la organizacién y en él se contemplaba la
necesidad de una monitorizacidon permanente que midiera el alcance de las medidas propuestas.
Dentro del Plan estratégico del Inaem 2009-2011, su objetivo estratégico 3 senala: desarrollar
una politica de consolidacién de la imagen institucional y presencia social a través de su linea
estratégica. 3.2. Potenciar y fomentar la presencia externa: se estableci6 como una accién
prioritaria a poner en marcha la presencia del Inaem en los canales de las redes sociales y
profesionales.

En relacion con esta dinamica, es notorio que los cambios que en el contexto social y econdmico
ha traido consigo la llamada “crisis econémica mundial”, por su profundidad y la extensién de los
ambitos a los que afecta, suponen la necesidad ineludible de revisar las prioridades, planes y
desarrollos temporales de la planificacion realizada apenas un afo antes. Esta revision, basada
en un nuevo analisis DAFO, ha permitido actualizar los objetivos, lineas estratégicas y planes
de accién del Inaem.

El contexto que rodea al Instituto Aragonés de Empleo como servicio publico de empleo en la
Comunidad Auténoma de Aragon, asi como a la mayor parte de servicios publicos de empleo
del pais, demanda una adaptacién, ampliacion y despliegue de la organizacion para adecuarse
a las nuevas necesidades y demandas de los clientes en este ambito.
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Los escenarios enlos que se desenvuelven los actuales servicios publicos de empleo son multiples
y cambiantes y en ellos inciden directamente, por una parte, la segmentaciéon del mercado
de trabajo y, por otra, el proceso de globalizacién empresarial y los crecientes movimientos
migratorios, todos ellos elementos que introducen factores novedosos de complejidad en la
gestion de las politicas activas de empleo.

Debemos centrarnos en analizar el grado de adaptacion de la organizacién a nuevos
escenarios como los descritos, reflexiones que pueden conducir a una readaptacion o, incluso,
replanteamiento de los procesos y servicios a prestar a nuestros clientes.

La realizacion del presente Plan estratégico (2012-2015) se ha basado en un proceso
eminentemente participativo recogiéndose impresiones, analisis y conclusiones tanto de los
diferentes niveles organizativos del propio Inaem como de algunos de nuestros mas destacados
clientes y de otras organizaciones relacionadas con la prestacion de nuestros servicios.

Todo ello ha servido de base para establecer la orientacién que se considera debe asumir
el Inaem en los proximos anos, los objetivos a los que aspira y las lineas estratégicas y de
actuacion que considera necesarias para lograr dichos objetivos.

Aqui mostramos las actuales iniciativas estratégicas dentro del Plan estratégico vigente en
nuestro organismo en estos momentos. Logicamente, dentro de nuestra estrategia continua el
proyecto de consolidacion y evolucion de nuestra presencia en los canales de la web 2.0. Esta
estrategia quedaria dentro de las iniciativas estratégicas 3y 5.

INICIATIVAS ESTRATEGICAS 2014

1. Desarrollar e integrar politicas activas de empleo.

n

Mejorar el modelo de prestacion del servicio.

Aprovechar las nuevas tecnologias para la mejora de la gestion y la prestacion de
Servicios.

Atraccién de empresas al Inaem.

Potenciar la notoriedad del Inaem.

Mejorar los sistemas de conocimiento e informacion en el Inaem.

Potenciar el desarrollo de las personas.

Modelo de gestion.

© N A

3 Puesta en marcha

El Inaem, desde el primer momento antes de comenzar la apertura de canales en la web 2.0 sin
sentido, tenia claro que lo importante no era tanto estar sino cémo estar; es decir, ya no toca
preguntarse si es conveniente abrir paso a la Administracion 2.0 en una determinada institucion,
sino plantearse codmo gestionar con inteligencia la presencia en redes sociales para obtener
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retornos efectivos de la misma. La clave es prestar un servicio de calidad al ciudadano por estos
nuevos canales.

El desafio es que la Administracion empiece a escoger con criterio hacia donde apuntan sus
apuestas 2.0 siendo capaz de determinar como las herramientas de la web social pueden
0 no dar soporte a su mision en los aspectos clave de creacion de valor publico que tiene
encomendados.

El plan de trabajo previsto por el Instituto Aragonés de Empleo para su lanzamiento a los canales
de la web 2.0 era el siguiente:

1.- Desarrollar e implementar un protocolo de comunicacion dentro del Instituto Aragonés de
Empleo para coordinarnos en la puesta en marcha de las herramientas 2.0 elegidas. Establecer
unas sinergias directas y habituales con el Gabinete de Comunicacion del Gobierno de Aragén
para trabajar dentro de sus lineas especificas de actuacion.

2.- Tener claros los objetivos de la puesta en marcha de este proyecto, que deben ser: “establecer
un canal de comunicacion directa con nuestros usuarios”; “dar informacion sobre los servicios
que presta el Inaem”; “introducir contenidos de interés”, y “establecer la interactuacion de los
miembros internos del Servicio Aragonés de Empleo”.

3.- Comenzar la presencia del Servicio Aragonés de Empleo en las herramientas social media
mas adecuadas. Para abarcar un volumen de usuarios con perfiles heterogéneos comenzé
por abrir una pagina en Facebook y otra cuenta en Twitter. Después es interesante empezar a
perfilar un blog general sobre temas de empleo, formacion, etc.; si es posible, integrarlo dentro
del paquete social media del portal.

4.- Establecer como prueba piloto un foro o wiki interno con un colectivo de profesionales del
Inaem activo y con necesidad de estar constantemente informados de recursos para informar a
sus usuarios. Dos de los colectivos que consideramos adecuados son los agentes de empleo y
desarrollo local (AEDL) y los orientadores.

5.- Determinar fechas aleatorias para cursos internos sobre social media, networking, redes
profesionales y otras materias que se estimen convenientes.

6.- Comenzar a establecer encuentros con personas de otras instituciones que consideremos
adecuados para establecer vias de sinergias.

7.- Participar en eventos, charlas y conferencias de tematica especifica para que las personas
se hagan una mayor idea del papel del Servicio Aragonés de Empleo.

8.- En funcién de los resultados y la repercusion de lo puesto en marcha, ver otras vias de
expansion a medio/largo plazo.

Vamos a clarificar qué se entiende por web 2.0. Es un concepto que se acuiid en 2003 y que se
refiere al fendmeno social surgido a partir del desarrollo de diversas aplicaciones en Internet.
El término establece una distincion entre la primera época de la web (donde el usuario era
basicamente un sujeto pasivo que recibia la informacién o la publicaba, sin que existieran
demasiadas posibilidades para que se generara la interaccion) y la revolucion que supuso el
auge de los blogs, las redes sociales y otras herramientas relacionadas, lo cual propicié que
surgiese esta nueva revolucién de la interactuacion y la participacion.
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Antes de continuar exponiendo la puesta en marcha queremos explicar qué es y qué hace
un community manager, que es un puesto de reciente creacion. EI community manager es el
profesional responsable de construir, gestionar y administrar la comunidad on line alrededor
de una organizacién, marca o sector en Internet creando y manteniendo relaciones estables y
duraderas con sus clientes, sus seguidores y, en general, cualquier usuario interesado en esa
entidad publica.

Las principales funciones de un community manager son: creacion de contenido atractivo y de
calidad, conocer las publicaciones y novedades de su sector, seguir y monitorizar sus propias
publicaciones, conocer a su publico objetivo, crear relaciones estables y duraderas con sus
prescriptores, marcar directrices del tipo de informaciéon a compartir, proponer actividades y
eventos interesantes de su area, etc.

Por lo tanto, la primera decision que habia que tomar tras tener claro que era necesario salir a
los nuevos canales de comunicacion era la creacion de la figura del community manager.

El Inaem aposto por crear dentro de su estructura un puesto permanente de community manager.
Esto le permitié definir un perfil que fuese muy acorde al objetivo que el instituto quiere alcanzar
para dar un mejor servicio.

Légicamente, hay que explicar que las funciones de cada community manager dependen de
cada organizacion.

A la hora de decidir quién ocupaba el puesto de community manager en el Inaem se tenian dos
opciones: optar por la gestion interna o por la gestion externa. La gestion interna hace referencia
a alguna persona de la propia estructura con la preparaciéon adecuada. Por gestion externa
entendemos una compafia o persona a la que se subcontrate la gestion de nuestra presencia
en la web 2.0 a través de las figuras contractuales que la Administracion publica permite para
estas cuestiones.

El Instituto Aragonés de Empleo, tras valorar las dos opciones, decidié que la mejor opcion era
la gestion interna. Una vez analizada la estructura de personal existente en su organizacion, se
constaté que no contaban en sus filas con un perfil tan especializado. Se optd por esta gestion
porque de esta forma se tiene un contacto directo y permanente con la organizacion de cara a
interactuar con nuestros usuarios a través de la persona encargada de la gestion de nuestros
canales.

La figura del community manager es un puesto de trabajo de reciente creacion y, por lo tanto,
no tiene un perfil unico del profesional que puede desempenarlo.

El Instituto Aragonés de Empleo tenia claro que los tres aspectos fundamentales de su community

manager debian ser: experto en temas de empleo, recursos de empleo y contenido afines,
conocer y manejar estos nuevos entonos de la web 2.0 (blogs, redes sociales y profesionales,
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etc.) y, por ultimo, motivacion e inquietud por las nuevas tecnologias.

Se procedi6é a hacer un sondeo de perfiles que encajasen con el perfil requerido y a aquellas
personas que figuraban en el Sistema de Informacién de los Servicios Publicos de Empleo (Sispe)
se les envio una carta de notificacién de la oferta para que remitiesen su perfil profesional. Tras
analizar los perfiles profesionales y hacer una criba de los seis perfiles profesionales que mejor
encajaban con el perfil requerido, se decidid citar a esas seis personas para una entrevista
competencial y de conocimientos. Finalmente se decidid incorporar al candidato que mejor
encajaba con lo buscado y necesitado. La persona se incorpord con la categoria profesional
de técnico superior de gestion de empleo especialista en redes sociales. La fecha exacta de
incorporacién fue mayo de 2011.

4 Desarrollo de canales

Una vez incorporado al Inaem el community manager, tras dedicar tiempo a conocer el
organismo, su estrategia, servicios ofrecidos, publico objetivo y estructura interna, presento la
siguiente estrategia a implementar:

En primer lugar, comunicacién de la presencia en redes a los medios de comunicacion para
contar con la difusién e informacion a todos los colectivos interesados.

Después, establecer una ronda de visitas a los servicios necesarios, oficinas, etc., del Servicio
Aragonés de Empleo que se estimen adecuados para dar a conocer la estrategia social media
y la persona encargada.

Igualmente, acceder a la informacion relevante de los diferentes servicios y areas de empleo del
Servicio Aragonés de Empleo para poder tener informacién directa de los cambios y novedades
necesarias para informar a los usuarios. Establecer el protocolo de trabajo mas adecuado para
todos que facilite la coordinacion.

Comenzar a la vez con la comunicacion interna y externa. Se empezd6 por lanzar una cuenta
institucional de Twitter para comunicar hechos relevantes y poder dialogar con colectivos e
instituciones que comiencen a ver nuestra presencia en la red de forma activa. Establecer
pautas de qué comunicar y como. Poner en marcha un blog de la organizacion estableciendo un
cronograma de actuacion para determinar temas de las entradas, actividades a integrar, como
hacer la gestiéon y cada cuanto escribir. Reorientar los foros internos de la organizacion para
nutrirlos de conocimientos a fin de establecer sinergias entre las diversas areas. Esta ultima
accién fue objeto una priorizacion posterior porque no se podia comenzar por todos los canales.
Tras realizar la priorizacién oportuna sobre las acciones previstas, se decidi6 la incorporacion
del Inaem a las redes sociales mediante la apertura de una pagina en Facebook (https:/www.
facebook.com/pages/Inaempleo/149215041817978) y cuenta en Twitter (@ Inaempleo), con el
objetivo de dinamizar la comunicacion en el mercado de trabajo de Aragdn, generar contenidos
y escuchar a nuestros clientes. Esta incorporacion ha producido numerosas colaboraciones
con otros agentes publicos y privados que intervienen en el mercado de trabajo. La apertura de
estos dos canales tuvo lugar en junio de 2011.
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Se adjuntan pantallazos de ambos canales. Desde un principio se tenia claro que en ambos
canales el tipo de conversacion y funcionamiento de estas herramientas de la web 2.0 eran
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A la hora de lanzar nuestros canales se barajaron diferentes opciones y finalmente optamos en
primer lugar por la pagina en Facebook por los siguientes motivos:

1.- El Instituto Aragonés de Empleo tiene una gran diversidad en cuanto a perfiles de usuarios,
es decir, tanto personas cualificadas de diferentes edades, sexo, raza, etc., como personas
con baja cualificacion que acuden a solicitar informacion entre las que todavia se encuentra
un alto porcentaje de analfabetos digitales (los que no se saben defender con Internet y sus
herramientas). Sin embargo, Facebook es la red social con mas volumen de personas a nivel
global e incluso aquellas con poca destreza en las nuevas tecnologias tienen perfil ahi. La idea
era llegar a todos nuestro colectivos.

Escola d’Administracié Publica de Catalunya 64



J. Ignacio Criado y Francisco Rojas Martin (eds) Casos de éxito en redes sociales digitales de las AA.PP....

2.- Por otro lado, en el momento de decidir ponerlo en marcha el canal que mas paginas
institucionales tenia era la red social Facebook.

3.- Igualmente, cada vez mas una red es social o profesional dependiendo de para qué la
utilicemos.

También se tenia claro desde un principio que la pagina de Facebook seria utilizada por el
Instituto Aragonés de Empleo para informar y conversar sobre empleo, emprendedores y
recursos con nuestra diversidad de clientes: personas, empresas y reclutadores. Por supuesto,
para informar sobre nuestros programas, acciones y servicios prestados. Sin embargo, debia
ir mucho mas alla, porque dar cuenta solamente de la informacion institucional disponible en
nuestra pagina web (www.aragon.es/inaem) era tanto como duplicar la informacion.

Nuestro community manager, a la hora de establecer la estrategia a seguir con el equipo
directivo, planteo el informar de convocatorias, herramientas, ofertas, programas de empleo,
emprendimiento, recursos humanos y empresas de entidades publicas o privadas. Sobre todo
centrado en el area geografica de Aragdn, aunque también se cuelga informacién del resto de
Espana y del extranjero para ofrecer informacion diversificada.

Se tenia claro que se queria permitir la participacién del usuario, que tuviese libertad de
expresion; l6gicamente, con el respeto y la educacion minimamente exigibles.

Por lo tanto, estas son las normas de participacion exigibles en nuestra pagina de Facebook:
1) Queremos construir, aportar y opinar. Por tanto, se aceptan y respetan todos los puntos de
vista, y consideramos que se puede hacer sin insultar ni ofender a nadie.

2) Esperamos que tus comentarios se ajusten a la tematica general de la pagina (“informacion
y conversacion sobre empleo, autoempleo, orientacion, formacion e intermediacién”) y al hilo de
cada ““conversacion”.

3) Para que fluya la conversacién, proponemos no repetir el mismo mensaje. Tampoco usaremos
esta herramienta de comunicacién e informacion para hacer spam y publicidad de temas no
relacionados.

4) Nos interesa conocer tus opiniones, ideas, sugerencias y necesidades sobre nuestros servicios
relacionados con empleo, formacion, emprendimiento y todas las areas afines. Por el beneficio
de todos, las anotaciones y comentarios fuera de conversacion y tono seran eliminados.

Asi todo el mundo tiene claro qué tipo de comentarios se borraran automaticamente.

Sobre la cuenta de Twitter, pese a tratarse de un canal diferente, se tenia claro que la
orientacion respecto a la informacion a colgar tendria el mismo enfoque seguido en nuestra
pagina de Facebook, es decir, colgar informacién relacionada con el empleo, la orientacion, el
emprendimiento y areas afines, tanto institucional como no. Nuestra biografia en Twitter es la
siguiente: “Twitter oficial del Instituto Aragonés de Empleo (Inaem). Informacion y conversacion
sobre #empleo, #formacidon e iniciativas #emprendedoras”. La idea seguida en Twitter es
poder contactar con otras entidades similares para interactuar con ellas y buscar mas vias de
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colaboracién. Twitter es un canal mas rapido e inmediato de informacién en tiempo real. De
la misma forma, los mensajes tienen que ser mucho mas cortos y dinamicos. Cada mensaje
permite disponer de 140 caracteres.

La puesta en marcha de nuestra estrategia en la web 2.0 queriamos que estuviese acompanada
de formacion especializada a nuestro personal para que al menos supiesen de esta nueva
iniciativa de cara a que pudieran seguir profundizando.

Por lo tanto, entre junio y noviembre de 2011 se organizaron cursos formativos para el personal
de nuestra red de oficinas, centros de formacién y resto de servicios, titulados “Introduccion a las
herramientas 2.0”. Cada sesion formativa tenia 3 horas de duracion y el numero de participantes
por sesion eran 20 personas. Se realizaron mas de 15 sesiones.

Aqui especificamos los objetivos y contenido de estas sesiones formativas internas.

- Objetivos:
e Introduccion a la web 2.0.
o Utilidad de las redes profesionales.
e Crear la inquietud de investigar y profundizar sobre el area.
o Establecer pautas adecuadas para el uso de las herramientas.
o Aclarar diferencias entre las principales herramientas.

- Contenidos:
| Para qué sirve y como utilizar una fuente RSS.
Il Redes profesionales. ¢ Como funcionan? ;Como sacarles partido? ;Cuéles son las
mas adecuadas?
[l Como encontrar recursos de utilidad.
IV Networking, ¢como potenciarlo en la red?
V Pinceladas sobre reputacion on line y marca personal.

Se queria fomentar a toda costa la participacion del personal de la organizacién, pues no
podemos olvidar que los niveles de participacion del personal de la Administracion suelen ser
bajos.

Se creo a finales de 2011 un grupo cerrado en la red profesional LinkedIn para el colectivo de
orientadores y técnicos de empleo a fin de poder compartir informacién. Se dio la opcién de
que todos los que quisieran se uniesen al mismo. En total se unieron 87 personas al grupo,
ya que muchas decidieron no hacerlo. Los primeros meses la experiencia funciond porque
nuestro community manager colgaba informacion y debates; algunas personas participaban y
aportaban. Finalmente se convirtié en un repositorio donde nuestro community manager colgaba
informacion y los orientadores se alimentaban de ello. Pero esa no es la finalidad de tener un
grupo para interactuar y se decidio cerrar.

Nuestro equipo de redes sociales esta conformado de momento por una persona, que es la
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figura del community manager. Por lo tanto, se tenia claro que no era cuestion de estar en todos
los sitios sino de estar en los sitios necesarios de forma adecuada.

La persona encargada sabe buscar mucha informacién en la red contrastada y verificada para
que todos los dias se alimenten nuestros canales con informacién nueva.

Un aspecto que cabe resaltar es que los canales de Facebook y Twitter también sirven de
canal de atencion al cliente para hacer consultas y manifestar opiniones. Se les responde con
premura y se les deriva al servicio que les pueda resolver su consulta.

El Instituto Aragonés de Empleo tiene claro que debe estar en estos nuevos canales que
demandan los ciudadanos y que les dan voz. Es una forma de poder interactuar con ellos de
primera mano.

5 Evaluacion de la estrategia seguida en la web 2.0

Una vez que nuestro proyecto iba adquiriendo forma y madurez, al llevar mas de un ano
consideramos que era momento de evaluar en profundidad para mejorar nuestros canales
existentes y ver la posibilidad de ampliar nuestra presencia con otros canales. De esta
forma, en el tercer trimestre de 2012 se encargo al consultor Carlos Gutiérrez (http://www.
gutierrezcomunicacion.com/), especialista en social mediay estrategias de comunicacion en la
red, elaborar un estudio sobre nuestros canales en la web 2.0.

Primero nos pidio realizar una recopilacion de palabras clave con las que nos identificamos en
el Inaem para poder efectuar un briefing sobre el ruido del Inaem en la web 2.0.

La idea fundamental de este estudio fue el analisis de la actividad en redes sociales del Inaem
sobre la base de las variables de engagementy comunidad en Facebook y Twitter.

Este estudio de reputacion social sobre el Instituto Aragonés de Empleo (Inaem) tenia como
objetivo principal el andlisis de la reputacion on line del Inaem y sus objetivos secundarios eran
conocer la opinion del usuario de la red sobre el Inaem y valorar las categorias mas importantes
de la marca. Los medios analizados fueron la blogosfera, foros, paginas web, medios digitales
y redes sociales.

Tras el estudio de nuestros canales hicimos referencia a las entradas positivas, a las negativas
y a las neutras que podian destacarse en ese momento.

Las entradas positivas destacan el apoyo a programas de capacitacion, formacion para la
reinsercion laboral y soporte a proyectos emprendedores. Las entradas negativas son originadas
principalmente por el anuncio de los despidos del personal que trabaja en el Inaem. Las entradas
neutras se centran en anuncios sobre los programas de capacitacion ofrecidos directamente por
el Inaem y de los que se hacen eco diversos foros de paginas web relacionadas con temas de
economia, finanzas y empleo.
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El estudio nos mostraba el andlisis DAFO tanto de nuestra pagina en Facebook como de nuestra
cuenta en Twitter, que exponemos a continuacion.

El analisis DAFO en Facebook fue el siguiente:

Debilidades: nombre de la pagina; ¢quién busca inaempleo?; biografia de la pagina; falta
de informacién de presentacion; un solo administrador personal; lenguaje de las normas de
convivencia; bajo volumen de la comunidad para ser el canal corporativo de una institucion
tan importante; desactualizacién con los cambios realizados el 31 de marzo de 2012; poca
interaccion con los fans de la pagina; no existe interconectividad con el canal de Twitter; no
se provoca la interaccion de los fans preguntando su opinion sobre las diferentes tematicas;
pestafas desactualizadas y logotipo pixelado. Fortalezas: presencia activa en la red; se responde
a todo; labor de evangelizacién a nivel de comunicacion interna; la conversacion esta dirigida.
Los fans hablan de la tematica que se propone en el canal, se comparten enlaces de noticias
publicadas en la web del Inaem y notas en la pagina de forma constante.

El analisis DAFO en Twitter fue el siguiente:

Debilidades: nombre; ¢quién busca inaempleo?; ¢ se valoro recuperacion de marca?; biografia
de Twitter; fondo oficina de Twitter; creacion de comunidad y linea de contenido informativa.
Fortalezas: presencia activa en la red; se responde a todas las preguntas; existe interaccién
con los followers (aunque debe ser mayor); utilizacion de hashtags; mucho RT y seguimiento de
eventos de interés.

El analisis DAFO se tuvo en cuenta para implementar cambios respecto a la mayoria de
debilidades detectadas y potenciar mucho mas las fortalezas.

Los objetivos fundamentales que se pretendian conseguir con este estudio eran los siguientes:
o Potenciar la notoriedad del Inaem y dar a conocer sus funciones y actividades.
e Optimizar la relacion entre jovenes e Inaem.
e Disefnar un nuevo modelo que apueste por la comunicacion on line y que situe las redes
sociales como uno de los pilares de su identidad.
e Trasladar la identidad y la esencia del Inaem a las redes sociales.
e Fidelizar a la comunidad del Inaem en redes y lograr ampliarla.
e Potenciar la reputacion de la marca en redes a través de la conversacion de los usuarios.

Las principales recomendaciones del estudio son las siguientes:

o El analisis del periodo analizado refleja en todos los indicadores examinados una
considerable oportunidad de lanzar acciones que incrementen el sentimiento hacia la
marca directamente con los usuarios y seguir potenciando la asistencia a cursos de
capacitacion para la reinsercion laboral.

e Generar respuesta y retroalimentacion a través de un community manager que ayude
a convertir el ruido neutro en positivo. Asimismo, el community manager debera tener
presencia en foros y blogs, para redirigir (en caso de ser necesario) el ruido ya existente
en medios, foros y blogs.
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Existe poco ruido en canales sociales, pues estos son canales muy virales. Se recomienda
una labor ordenada y planificada en los mismos para potenciar las noticias existentes
del Inaem.

Generar conversacion en torno al Inaem y no solo una comunicacion neutra informativa.
La opinién de los usuarios es fundamental.

Tratar de lanzar temas de interés cuando hay un tema negativo en el calendario.

La comunicacién on line tiene que ser directa y personal, fomentemos la primera persona,
la experiencia del usuario del Inaem.

Identificada donde se da la conversacion, participemos en ella,

La presencia del Inaem tiene que ir mas alla de sitios especializados.

Por dltimo, estas son las conclusiones del estudio:

Existe ruido en torno a la marca Inaem.

El cuanto a buzz, principalmente se ha tratado de comentarios neutros en medios
especializados en temas de empleo y economia en los que se hacen menciones de la
marca.

Se ha detectado que las entidades con presencia oficial en redes son capaces de
generar mas ruido y de poder redirigirlo. En el caso del Inaem, hablando de los cursos
que ofrece, asi como del apoyo a proyectos de reinsercion laboral, es como se ha hecho
eco de su labor.

Los comentarios positivos no estan reflejando comentarios en primera persona de la
experiencia de los usuarios o beneficiarios de los programas de formacion.

Las noticias generadas por el Inaem son bien difundidas por los medios.

Una vez analizado todo el estudio, aparecen las principales ideas y propuestas del estudio
estrategia social media del Inaem.

Ideas fundamentales:

Generar mayor imagen de la marca Inaem.

Ver la posibilidad de pasar de la accion principal de informacidn a conversacion en estos
nuevos canales.

Comunicar mas eventos y noticias de empleo de Teruel y Huesca. Para ello convendria
establecer un protocolo de comunicacion interno entre el community manager y
representantes del Inaem de Huesca y Teruel para coordinarse.

Introducir en nuestros canales de la red aquellas intervenciones en eventos y actos de la
Direccion Gerencia del Inaem.

Potenciar la difusion en nuestra red de oficinas de la existencia de estos nuevos canales
de informacion.

Mejoras de estilo de la pagina de Facebook y Twitter que ya se estan implementando.
Fomentar la participacion presencial del Inaem a nivel institucional en eventos 2.0 de
empleo y areas afines.

Planificar a nivel corporativo los contenidos a introducir para tener claras las lineas de

Escola d’Administracié Publica de Catalunya 69



J. Ignacio Criado y Francisco Rojas Martin (eds) Casos de éxito en redes sociales digitales de las AA.PP....

accion.
- Crear una cuenta de correo general de social media para que los usuarios tengan a
donde poder dirigirse.

Principales acciones propuestas:

- Crear un perfil de empresa en la red profesional LinkedIn dirigida a empresas y
personas que buscan trabajo. Ademas, crear un grupo del Inaem abierto a estos dos
colectivos para fomentar su participacién y conexion sobre todo en el territorio de
Aragon.

- Crear un blog del Instituto Aragonés de Empleo genérico para hablar sobre los
diversos servicios, publicar noticias, entrevistas, presentar proyectos, introducir
encuestas, generar participacion entre usuarios. Puede ayudar a potenciar y mejorar
nuestra imagen externa.

- Tener un canal de fotos en Flickr y otro de videos en YouTube, aunque para esto
tendriamos que proceder a establecer un protocolo de accion para generar fotos y
videos continuos para alimentarlos y mantenerlos activos.

- Establecer reuniones de algun representante del Inaem con grupos de interés
de Aragon, como bloggers, para ensefarles nuestras instalaciones y poder estar
abiertos a conversar con ellos.

- Disponer de herramientas de monitorizacién para tener indicados mas objetivos
sobre nuestra presencia en la red.

- Se plantea tener presencia en otras redes sociales tipo Tuenti, Google+, etc. Sin
embargo, se debe priorizar en cudles interesa estar mas porque no podemos abarcar
todas.

6 Situacioén actual

De las ideas globales se ha implementado mejorar el estilo de nuestra pagina de Facebook,
potenciar mas la participacion del usuario, incrementar la difusién de nuestros canales en la red
de oficinas del Inaem y organizar eventos presenciales relacionados con la web 2.0 en nuestras
areas de trabajo.

De las medidas propuestas, se decide acometer las siguientes: creacion de perfil y grupo en
la red profesional LinkedIn y luego lanzamiento de blog corporativo del Inaem. Se consideran
interesantes el resto de propuestas pero debido a los recursos humanos existentes para estas
funciones no se pueden poner en marcha mas canales con garantias.

Desde el aio 2012 se llevan realizando en nuestra Comunidad Auténoma jornadas de divulgacion
que tienen relacion con la busqueda de empleo en la red orientadas a jovenes, desempleados
de larga duracion y mayores de 45 anos. Se celebra una jornada anual en Zaragoza, Huesca y
Teruel con aforo completo. La jornada dura cuatro horas en las que se ensefian herramientas y
recursos Utiles para su proceso de busqueda de empleo. Igualmente se les informa de nuestros
canales y la forma que tienen de participar e interactuar con el Inaem por estos medios. La idea
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es contar con su opinidn; se les pasa una encuesta para evaluar las jornadas y qué actividades
les gustaria recibir sobre estos temas. En la primera edicidon se solicitdé por la gran mayoria de
asistentes la imparticion de talleres practicos sobre la red profesional LinkedIn. Se decidid probar
como experiencia piloto en Zaragoza en el ultimo trimestre de 2012 impartiendo dos talleres
de iniciacion a la red profesional LinkedIn. Debido a la gran acogida y por la lista de espera
generada se decidio volver a realizarlos en 2013. Se impartieron cuatro talleres, tres de ellos
sobre como sacar partido a nuestro perfil en esta red (muy demandado por los usuarios) y otro
de iniciacion. Los cursos van dirigidos a personas desempleadas de la Comunidad Auténoma
de Aragon. En 2014 se han vuelto a planificar para los meses de mayo y junio. En esta ocasion
se han ampliado los talleres a Huesca y Teruel. Este afio se han impartido cinco talleres en
Zaragoza, dos en Huesca y uno en Teruel. La acogida ha sido muy buena, aunque debe existir
mayor coordinacioén en la realizacion de los talleres en Huesca y Teruel.

Igualmente, nuestro community manager participa en jornadas y eventos relevantes de la
Comunidad para dar a conocer nuestros canales y potenciar nuevas sinergias. Fruto de estas
charlas surgio celebrar en 2012 las jornadas EmprendeRed para aquellas personas con inquietud
por emprender. Estas jornadas tuvieron una gran acogida y se decidio repetirlas en 2013.
Fueron organizadas por un grupo de emprendedores de Aragon que celebran el Congreso Web
de Zaragoza con el respaldo y ayuda del Inaem. Se esta estudiando la posibilidad de repetirlas
de nuevo a lo largo de 2014.

En julio de 2013 se decidido poner en marcha nuestro blog corporativo, “El blog del Inaem”.
Inicialmente se decidié comenzarlo con las herramientas gratuitas disponibles en la red. Se opt6
por la plataforma de Wordpress usando una de sus plantillas. La direccion de nuestra bitacora
corporativa es https://elblogdelinaem.wordpress.com/.

El pasado 10 de julio nuestro blog corporativo cumplié un afio de su puesta en marcha con 238
entradas durante el mismo. Desde su puesta en marcha teniamos muy claro que queriamos que
fuese participativo y que cualquiera que tuviese algo que aportar lo pudiese hacer.

Poco a poco hemos ido consolidando secciones habituales como “Recursos utiles para la
busqueda de empleo” donde recopilamos recursos de empleo que encontramos en la red cada
semana. También tenemos la seccidn “Proyectos de interés” donde hacemos reportajes sobre
proyectos publicos y privados relacionados con el empleo, el emprendimiento y areas afines.
Destaca igualmente la seccion “Firma invitada” en la que profesionales del area de empleo,
orientacion y la empresa hablan sobre sus areas profesionales dando consejos. Recientemente
hemos puesto en marcha una seccién donde entrevistamos a responsables de recursos humanos
de empresas de Aragén para darlas a conocer. Obviamente también escribimos posts propios
en los que se dan consejos y recomendaciones sobre empleabilidad, orientacion, etc. Es una
bitdcora viva y abierta a los comentarios y participacion de la gente. Estamos muy contentos con
los resultados obtenidos y con el feedback recibido.

Escola d’Administracié Publica de Catalunya 71


https://elblogdelinaem.wordpress.com/

J. Ignacio Criado y Francisco Rojas Martin (eds) Casos de éxito en redes sociales digitales de las AA.PP....

EL BLOG DEL INAEM

OFICINAIDE EMPLEO

ENTRADA

Premio Oracle “Innovation in Training™ al CTA del Inaem
Publicado el Zjulio, 2014

El pasado jusves 26 de junio Oracls entregd
sus prerios anuales, que reconocen la labor
de las instituciones mas representativas a
nivel nacional en cada una de las categorfas
del raisrno.

El Centro de Tecnologias Avanzadas del
Inaem recibid el pramio “Innovation in

Training” por su calidad, visién innovadora v

Biog Oficial del INAEM para informar
digiogar sobre empleo,
emprendimiento, recursos i
herramientas.

< e<’< << ENTRADA

Entradas recientes

= Premio Oracle “Innavation in
Training” al CTA del Inaem

= Ofertas de empleo del Boletin
del Cipaj de araghn (28/06
fz014)

= Nueva seccifn: “Presentacién
de la Empresa Podoactiva”

= Recursos (tiles parala bisque-
da de emplen. Parte 463

= La biisqueda de trabajoen el ex-
tranjera

Calendario
julio 2014
L M X J v S D

Por ultimo, en el tercer trimestre de 2013 lanzamos nuestro perfil en la red profesional LinkedIn
con el afan de tener mayor presencia entre los profesionales de Aragén. Creamos a la par el
grupo abierto Instituto Aragonés de Empleo para que todo el que quiera participe en los debates

que introducimos o que pueda generar su propio contenido. Actualmente nuestro grupo tiene

453 miembros. La idea es irnos consolidando poco a poco.

Instituto Aragonés de Empleo (Inaem)
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En el Inaem damos mucha importancia a la evaluacion constante para seguir mejorando, no

olvidemos que lo que no se mide no se puede mejorar. En el Inaem esta muy interiorizado y
desplegado el sistema de gestiéon EFQM y tenemos el sello +400. Igualmente, el afo pasado
obtuvimos el sello de Excelencia Aragéon Empresa, que se renueva cada cuatro anos. Este
ano hemos realizado nuestra memoria de autoevaluacion. Dentro de esta memoria medimos
diversos indicadores relacionados con nuestros canales en la web 2.0.
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De cara a los indicadores, se decidid confeccionar tablas de medicién diferentes porque son
canales heterogéneos donde el publico, el contenido y la forma de medir su repercusién no son
iguales. Tanto en Facebook como en Twitter la evolucién de los indicadores ha sido progresiva
y constante, aunque lenta, cuesta fidelizar a los usuarios. Por encima de los numeros, que
son relativos en la red, la importancia es el contenido. La tendencia al alza nos demuestra que
nuestros usuarios acceden a estos canales para obtener informacién de empleo. Observamos
que la tendencia es negativa en periodos vacacionales (verano y Navidad).

Este verano se han celebrado los primeros premios Aragén en la red organizados por el periédico
Heraldo de Aragdn cuyo objeto ha sido promocionar el medio de Internet y reconocer la calidad
del trabajo y el esfuerzo de los aragoneses, tanto empresas como personas, que desarrollan
actividades a través de este medio. Nuestra pagina de Facebook ha sido finalista dentro de la
categoria de campafa social media premios.heraldo.es y para nuestro organismo es un placer
estar ahi porque eso es reflejo de que vamos por el camino adecuado.

En julio de 2013 se puso en marcha la bitadcora corporativa teniendo como indicadores los
suscriptores (aquellos a los que automaticamente les llegan las nuevas entradas a su e-mail),
las visitas a las entradas a través de las estadisticas que acompana Wordpress y el numero
de entradas; mas adelante se sustituira por el numero de comentarios e interacciones de los
usuarios. Aunqgue los datos estan en ascenso, cuesta consolidar un nuevo canal y ser referente.
Sin embargo, hemos de decir que el blog del Inaem ha sido incluido en el ranking de bitacoras
del Observatorio de la blogosfera de RRHH y en la actualidad ocupamos la posicion 58 entre
mas de 286 bitacoras de gran calidad:
http://www.tatum.es/blogosferarrhh/Paginas/Ranking.aspx

En Twitter los indicadores elegidos son los seguidores, aun asumiendo que el “seguir’ en
cualquier canal de la web 2.0 no supone “leer”. Lo importante son las interacciones, en las que
entran las menciones y numero de veces que se comparten los contenidos de este canal.

En Facebook los indicadores son los “me gusta”, que equivalen a las suscripciones a las paginas;
las personas activas por mes en la pagina y en todas las publicaciones diarias; las visitas a
las publicaciones a través de las estadisticas de Facebook, que permiten conocer cuales son
las publicaciones con mayor numero de visitas, viralidad y repercusién. Por ultimo, incluimos
como indicador el numero de comentarios a las publicaciones, que muestran cdémo los usuarios
comienzan a pensar en estos canales como un servicio alternativo de atencion al cliente.

Para la obtencion de estos datos utilizamos las herramientas de monitorizacion gratuitas
existentes disponibles en la red y vinculadas a cada herramienta.
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8 Conclusiones

Estar en estos canales es muy recomendable para cualquier organismo de la

Administracion publica teniendo muy claro por qué se quiere estar y cémo para
después plantear una estrategia acorde a las peculiaridades y necesidades de cada

entidad publica.

A veces menos es mas. La posibilidad de que los usuarios puedan opinar,

participar e interactuar con la Administracion publica en tiempo real es gratificante y

enriquecedora.
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- Es preferible comenzar de forma progresiva, es decir, elegir un canal en funcion de
cada estrategia y priorizacion. Una vez consolidado este, ya se planteara comenzar
con nuevos canales. Esto debe ir en consonancia con los recursos humanos vy
materiales disponibles en cada entidad.

- No se deben perder de vista los objetivos, siendo flexibles y pacientes. Estos deben
estar alineados con la estrategia, valores y misién de cada entidad publica.

- La importancia de prestar un servicio directamente al ciudadano que cubra sus
demandas y necesidades. El Inaem se dedica en gran medida a ser prestador de
informacion de calidad para todos los colectivos a los que nos dirigimos y con los que
interactuamos en la Comunidad Autonoma de Aragon.

- Evaluar de forma constante para adecuar la estrategia seguida en los canales en
funcién de los resultados obtenidos y de los objetivos planteados. Evolucionar y
mejorar supone saber reaccionar a tiempo.

- Estos nuevos canales de comunicacion son otra via de atencion al cliente de forma
directa y en tiempo real de cara a remitirles al interlocutor correcto dentro de nuestra
organizacion.
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Capitulo 4

Las comunidades de aprendizaje: lecciones aprendidas *
de José Antonio Latorre Galicia

35 Este capitulo es una versioén de la ponencia que, con este mismo titulo, fue presentada en el Congre-
so GIGAPP 2014
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Resumen

Desde 2011, el departamento de Formacién de la Diputacién de Alicante incorpora en sus planes formativos
comunidades de aprendizaje, como una de las lineas de trabajo que potencian el nuevo paradigma formativo al que
nos vemos abocados por el impacto de la tecnologia e Internet y que esta propiciando otra manera de aprender en
la que toman carta de naturaleza el aprendizaje informal, el trabajo colaborativo y los entornos y redes personales
(y profesionales) de aprendizaje: PLE y PLN. Fruto de la experiencia, estamos construyendo un modelo propio de
CoP, cuyas caracteristicas hemos dado en llamar “lecciones aprendidas”. Responden nuestras comunidades de
aprendizaje a una parte de un proyecto mas global denominado “Formacién 2.0” (premio AEVAL a la gestion del
conocimiento 2011-2012) que incorpora también acciones para la reconversion de los profesores y tutores a su

nuevo papel, asi como la utilizacion de las redes sociales como herramientas de apoyo para el aprendizaje.

Palabras clave

Formacion 2.0, comunidades de aprendizaje, redes sociales, aprendizaje informal, trabajo colaborativo.

1 Introduccion

Para contextualizar las comunidades de aprendizaje del departamento de Formacién de la
Diputacion de Alicante hay que referirse necesariamente a nuestro proyecto de Formacion 2.0.
A finales de 2009, iniciamos un proceso de reflexion estratégica. Se trataba de analizar nuestra
situacion en relacién con la formacion on line. Hasta esa fecha, de manera un tanto improvisada,
habiamos ido incorporando a nuestros planes actividades formativas no presenciales sin
demasiado criterio. Teniamos que seguir avanzando pero no sabiamos muy bien como.

Como resultado de este proceso, en 2010 surgio el “Estudio de evaluacion de la formacion
e-learning”de la Diputacion de Alicante que incorporo, a su vez, un “Plan director de implantacion
de e-learning y formacion 2.0” para los proximos anos.

Desde estas premisas, nuestro proyecto se desarrolla a través de tres vertientes de trabajo
convergentes; por un lado, a nivel interno con los agentes mas directamente relacionados
con nuestros procesos de formacion: personal del propio departamento, prescriptores de los
ayuntamientos y profesores tutores internos.

Por otro, incorporando acciones formativas para crear cultura 2.0 y poniendo en marcha
comunidades de aprendizaje.

Por ultimo, iniciando actividad en redes sociales corporativas para comunicar y gestionar el
conocimiento.

El Plan director resultante apuntaba las siguientes lineas:

v Ejecutar los planes agrupados anuales como se viene haciendo hasta ahora. Visto
el éxito contrastado, conviene continuar con los mismos parametros. Ello, al tiempo,
da seguridad para desarrollar iniciativas innovadoras.

v Establecer un liderazgo de innovacién pedagdgica llevado por personal interno y que
impulse los nuevos retos.

v" Aumentar la oferta de itinerarios/acciones formativas en formato blended.
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v" Poner en marcha alguna comunidad de practicas (CoP) utilizando herramientas
colaborativas web 2.0.
Todo esto queda reflejado en el siguiente cuadro:

Figura 1. Esquema del proyecto Formacion 2.0

CUADRO 2.

DETECCION
NECESIDADES

PLAN DIRECTOR

GESTION FORMACION
EN ENTORNOS 2.0

L2010 ]

COMUNICACION 2.0

ORGANIZACION
INTERNA
0006

DIFUSION Y
PROMOCION

® 00

1.1 Formacion 2.0

Queremos resaltar que la Formacion 2.0 no la entendemos como una cuestion tecnologica. Por
tanto, no estamos ante un proyecto centrado en adquisicion de herramientas y/o programas
informaticos. Muy al contrario, creemos que lo que aporta la web 2.0 es basicamente un cambio
filosofico. En este caso, es la “pedagogia” la que debe tirar de la “tecnologia”. Por lo tanto,
partimos de la base de que los modelos de ensefanza-aprendizaje estan cambiando de forma
ostensible y a un ritmo importante. La gran novedad que aportan estas nuevas herramientas
€s que nos permiten poder estar conectados, a distancia, de forma sincrona o no, trabajando
sobre un mismo documento, debatiendo sobre una idea, etc. También acceder en tiempo real a
una cantidad ilimitada de informacion y experiencias sobre cualquier tematica, a nivel mundial.
Es decir, que posibilitan un nuevo concepto de los procesos de ensefianza-aprendizaje (para
nosotros es la gran innovacion), basados en la idea de compartir, construyendo —entre todos— los
nuevos conocimientos a partir de nuestro saber hacer y experiencia individual y organizacional.
Por tanto, hablar de Formacion 2.0 significa poner en cuestién los modelos tradicionales de
ensefnanza-aprendizaje.

Las comunidades de aprendizaje, en este sentido, se basan en una concepcion de la pedagogia
que, de manera esquematica, se asentaria sobre los siguientes principios:

v El profesional empleado publico posee una experiencia previa que le proporciona un
saber hacer que hay que conocer e impulsar.

v' Lainformacion se encuentra dispersa, en multiples lugares. Las habilidades que ahora
se necesitan son como localizarla y como tratarla para convertirla en conocimiento;
precisamos nuevos perfiles a los que se esta denominando “curadores de contenido”.

v' Los canales a través de los que tratar ese conocimiento son multiples, asi como los
soportes en los que se encuentra. Ya no tiene sentido la pedagogia que basaba la
transmision de contenidos en el lenguaje verbal.

v' Elalumno es el protagonista de su propio proceso de aprendizaje. Decide qué aprender
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pero también cémo y cuando. Establece su PLE (entorno personal de aprendizaje) y
construye el conocimiento a través de él.

v'Hay que reconvertir el rol del profesor. Ahora lo que precisamos es mas un moderador
que actue como facilitador. Que no se centre tanto en los contenidos (como haria
un profesor de presencial o un tutor on line) y que se ocupe de la cohesion de la
comunidad y de la progresion hacia la consecucion de los objetivos.

v El aprendizaje obtenido es dinamico y colectivo. El conocimiento estatico queda
obsoleto en este mundo tan cambiante. El producto obtenido es colectivo, de la
comunidad, y se ha construido compartiendo.

2 Objetivos. El porqué de las CoP
De alguna forma, en los apartados anteriores en los que justificamos la incorporacion de las
CoP a nuestra oferta formativa ya quedan desvelados algunos de los objetivos.

A nivel general, con las CoP pretendemos dar respuesta a las nuevas demandas que surgen de
los profesionales mas experimentados, dando forma a la vez a esa nueva manera de aprender
a la que antes haciamos referencia y que esta siendo potenciada por la incorporacion, en todos
los ambitos, de las herramientas tecnoldgicas a nuestro alcance, asi como el acceso sin limites
a la informacién disponible propiciado por Internet.

A nivel mas concreto y especifico, con cada comunidad que ponemos en marcha pretendemos:
En primer lugar, aumentar el aprendizaje individual y colectivo sobre la materia especifica a
partir de la que se configura cada comunidad.

Ensegundo lugar, esta metodologia trabaja la adquisicion de habilidades sociales muy necesarias
para el trabajo cotidiano como la escucha, la empatia, el respeto, el trabajo en equipo, etc.

Un tercer objetivo tiene que ver con la capacitacién tecnolégica de los participantes. La utilizacion
de herramientas informaticas y con un marcado caracter 2.0 que se utilizan para la realizacion
de la CoP provoca aprendizaje sobre las mismas y sobre su uso, en este y en otros contextos.

Un cuarto objetivo derivado de la propia dinamica de estas comunidades es el de la creacion
de sinergias y grupos de aprendizaje permanente conformados por los profesionales de los
ayuntamientos de la provincia. El alto grado de cohesion conseguido en estas comunidades
permite que vayan mas alla de la duracion de las mismas de tal manera que estos profesionales
permanecen en contacto una vez concluida la comunidad, lo que posibilita seguir aprendiendo
y facilita tramites burocraticos internos o entre organizaciones.

Un quinto objetivo, como consecuencia de los anteriores, tendria que ver con lograr cambios
de actitudes en la linea de trabajar en red de manera colaborativa con los profesionales de un
ambito, mas alla de los limites geograficos de la provincia, generando conocimiento a favor del
sector publico.
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3 Metodologia
Una comunidad de aprendizaje no deja de ser un grupo de personas que se ponen de acuerdo
para colaborar en pos de la consecucién de un objetivo. Esto, dicho asi, no es algo novedoso,
pues siempre ha existido. Sin embargo, si ahora hablamos mucho mas de ellas es gracias a las
herramientas tecnoldgicas, que nos aportan dos ventajas basicas para facilitar el desarrollo de
las mismas:

- Poder estar “reunidos” y trabajar conjuntamente sin necesidad de compartir un espacio

fisico en el mismo tiempo.
- Acceder a todo tipo de informacion y datos en tiempo real, y a “golpe de clic”.

Por lo tanto, nuestro papel fundamental como departamento de Formacién se basa en propiciar
estos requisitos, estos “espacios”, para facilitar la constitucién y desarrollo de las CoP.

3.1 Caracteristicas de nuestro modelo

A lo largo de nuestra corta pero intensa experiencia de trabajo en CoP, estamos construyendo
un modelo propio que se caracterizaria por las siguientes cuestiones:

Ofrecer y constituir las comunidades a aquellos grupos de profesionales que, por diversas
circunstancias, ya estan colaborando en algun proyecto o han manifestado interés por trabajar
juntos, mostrando de antemano un cierto grado de acuerdo en sus intereses. Dicho de otra
forma, si en el ambito de nuestra organizaciéon observamos cierta inquietud y predisposicion al
trabajo colaborativo, es ahi donde conviene proponer este nuevo formato.

Combinar las sesiones presenciales con el trabajo en red. Es basico que se programen sesiones
presenciales para que el grupo se conozca, se reconozca, se “toque”, en definitiva, se cohesione.
Entre sesiones presenciales se trabaja en red, usando las herramientas que se ponen a su
disposicion.

Calendario acordado y establecido de antemano. Para favorecer el cumplimiento de los
compromisos adquiridos, nos parece importante acotar en el tiempo la duracién de la CoP vy
establecer de entrada las fechas de sesiones presenciales y calendario de trabajo en general.
En este sentido, les damos un tratamiento semejante a lo que seria un curso presencial u on line
de nuestro plan de formacion, es decir, tiene una fecha de comienzo y otra de fin, y unas horas
lectivas asignadas, en funcion de la estimacion que hacemos por la duracién de las sesiones
presenciales y la carga de trabajo a desarrollar de forma virtual. Estas horas lectivas son las que
constan posteriormente en el diploma acreditativo que se les expide.

Creacién de un grupo en una red social o plataforma de teleformacion. En nuestro caso hemos
variado la herramienta, adaptandonos a los conocimientos previos y necesidades de cada
comunidad. Hasta la fecha, hemos trabajado con Goblonet, (www.goblonet.es), con nuestra
propia plataforma Moodle, con el entorno Google, wikis gratuitas, blogs, etc.; incluso alguna
comunidad ha creado grupos de WhatsApp paralelos para esas charlas mas informales.
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Compromiso respecto al entregable. Un grupo camina hacia su meta y consigue resultados,
entre otras cosas, si el objetivo y la tarea estan bien definidos. Por ello, en nuestra forma de
entender las CoP nos parece imprescindible enmarcar el compromiso respecto a lo que hemos
dado en llamar “entregable”, fuera este un documento de texto o sonoro, un video, multimedia,
etc.

A su vez, desde el comienzo se asume con todos los miembros el compromiso de que este
entregable se compartird, sin limites, con la comunidad; es decir, se publicara con licencia
Creative Commons, se subira a la web y se difundira su existencia por todos los medios posibles.

Direccidon y moderacion del grupo. Otra de las cuestiones trascendentales y relacionadas muy
directamente con el éxito es el papel del moderador. Ha de ser proactivo y facilitador. Debe
cuidar al grupo y ayudarle a que consiga su meta, pero los compromisos adquiridos y el trabajo
a realizar son del grupo, no del moderador.

4 Nuestra experiencia en comunidades de aprendizaje

Como ya hemos sefalado en otro lugar de este mismo texto, nuestra experiencia en la puesta
en marcha de comunidades de aprendizaje se remonta a 2011. Desde entonces hemos
desarrollado las siguientes:

- En2011:
o Liderazgo de proyectos
o Plan de adecuacion a los esquemas nacionales de seguridad
- En2012:
o Tutores virtuales
o Trabajo en red en intervenciones familiares
- En2013:
o Elaboracién de cartas de compromisos
o Elaboracion de ordenanzas y formularios de autorizacién urbanistica y licencias
de actividades
o Recursos para la formacion on line
o Trabajo en red en intervenciones familiares |l
o Gestionar la formacion: el gestor 2.0
- En2014:
o Implantacién de la prevencion de riesgos laborales en la Administracion local
o Modelo de reglamento de gestidon documental y archivo
o Actualizacién y mantenimiento de ordenanzas y formularios de autorizacion
urbanistica y licencias de actividades
o ElI community manager en la Diputacion de Alicante
o Administracion de personal

Para una mejor comprensién del alcance de las mismas, afhadimos a continuacién un cuadro
con una breve ficha descriptiva de cada una de las comunidades.
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Ano/ Denominacién/descripcion/Tutor de la CoP Horas |Area conocto.
meses
2011 LIDERAZGO DE PROYECTOS 30: Direccion y
15P |gestion de la
Constituida por 23 directivos de distintos ayuntamientos de la|15 NP | Admén. local
provincia de Alicante que habian coincidido en un ciclo de 2 cursos
Abril especificos sobre gestion de proyectos y que, tras 3 meses de trabajo
a (3 sesiones presenciales y el resto on line), en un grupo creado en
julio Goblonet, produjeron el entregable “Guia de buenas practicas sobre
liderazgo en administraciones publicas”.
Tutor: Antonio Calvo. Consultor/formador freelance.
2011 PLAN DE ADECUACION AL ENS 40: Técnicos
La conformaronungrupode 15técnicos informaticos de ayuntamientos | 20 P informaticos
de la provincia trabajando en la elaboracion de protocolos basicos que | 20 NP
Mayo les sirvieran, de forma homogénea, para aplicar la normativa que en
a materia de seguridad informatica se habia publicado. La herramienta
diciembre |de trabajo fue un grupo en la plataforma Moodle propia. Se edité el
entregable “Protocolo de aplicacidon del ENS en entidades locales.
Plan de adecuacion”.
Tutor: José Luis Verdu. Jefe del servicio de informatica de la
Diputacién Provincial.
2012 TUTORES VIRTUALES 40: Formacion
Constituida por 20 profesionales de la Diputacion que colaboran |22 P
Mayo como profesores internos en distintas materias. En este caso, |18 NP
a la herramienta de trabajo fue la plataforma Moodle y documentos
diciembre [compartidos en Google Drive. El documento final es una “Guia para
tutores virtuales”.
Tutora: Dolors Reig. Freelance, experta en social learning,
2012 TRABAJO EN RED EN INTERVENCIONES FAMILIARES 30: Servicios
15P sociales
Septiembre |La conformaron 21 profesionales del area de bienestar social del| 15 NP
a Ayuntamiento de Alicante. Esta comunidad se realizd a peticion
diciembre |expresa de ese ayuntamiento. Se llevaron a cabo 3 sesiones
presenciales y editaron el entregable “La construccion de un proyecto
de trabajo en red en la atencion a la infancia, adolescencia y familia”.
Tutor: José Ramén Ubieto. Psicélogo del Instituto Municipal de
Servicios Sociales del Ayuntamiento de Barcelona.
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2013 ELABORACION DE CARTAS DE COMPROMISOS 60: Calidad
16 P policia local
Marzo Constituida por 16 oficiales de la policia local de 8 municipios de la |44 NP
a Marina Baja (2 por ayuntamiento). Realizaron 4 sesiones presenciales
junio y trabajaron en una wiki a través de la plataforma Moodle y con otras
herramientas en la nube y la app WhatsApp. Confeccionaron una
carta de compromisos de ambito comarcal que se distribuye entre la
poblacion.
Tutor: Javier Saez. Técnico de calidad de la Diputacion de Alicante.
2013 ELABORACION DE ORDENANZAS Y FORMULARIOS DE|85: Urbanismo
AUTORIZACION URBANISTICA Y DE ACTIVIDADES 30P |juridico
Junio 55 NP |procedimental
a Constituida por 19 profesionales de gestion urbanistica de los
noviembre [|ayuntamientos de la provincia de Alicante. Mantuvieron 6 sesiones
presencialesy para el trabajo on line se sirvieron de una wiki y diversos
foros de debate, a través de la plataforma Moodle. Trabajaron en la
confeccién de un manual que contiene una ordenanza tipo y unos 50
formularios para la tramitacion de los diferentes tipos de licencias.
Tutores: Vicente Merino Molins, jefe de servicio econdémico
administrativo, Hogar Provincial, Diputacion de Alicante, y experto en
temas juridicos de urbanismo. Francisco Antonio Cholbi, tesorero del
Ayuntamiento de Benidorm y experto en urbanismo.
2013 RECURSOS PARA LA FORMACION ON LINE 40: Formacion
Junio La conformaron 24 profesores internos de la Diputacién. Trabajaron |20 P
a con la plataforma Moodle y con distintas herramientas 2.0 y utilizaron | 20 NP
noviembre [también un blog especifico. Hubo 4 sesiones presenciales y se
aprendio a curar contenidos. Se cred un grupo en un marcador social
en el que ir compartiendo los recursos por areas de contenido.
Tutor: David Alvarez, freelance, especialista en e-learning y formacion
del profesorado.
2013 TRABAJO EN RED EN INTERVENCIONES FAMILIARES Il 30: Servicios
sociales
Octubre Constituida por 16 profesionales del area de bienestar social |15 P
a del Ayuntamiento de Alicante. Esta CoP se configur6 como una|15 NP
diciembre |continuacion de la llevada a cabo el afo anterior. En este caso han
trabajado (y publicado) un manual con protocolos para la construccion
de casos. Tuvieron 3 sesiones presenciales.
Tutor: José Ramén Ubieto. Psicologo del Instituto Municipal de
Servicios Sociales del Ayuntamiento de Barcelona
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2013 GESTIONAR LA FORMACION: EL GESTOR 2.0 40: Formacion
Septiembre | Conformada por 18 gestores de formacion de los ayuntamientos |20 P
a de la provincia y de la propia Diputacién. Trabajaron en el mapa de | 20 NP
diciembre [competencias del gestor de formacion en el &mbito local. Se sirvieron
de un espacio especifico en una wiki creada ad hoc y, como resultado
de la CoP, se edit6 el Libro blanco del gestor de formacion.
Tutor: Manel Muntada. Freelance, experto en planificacion estratégica,
desarrollo organizacional y direccion de equipos.
2014 IMPLANTACION DE LA PREVENCION DE RIESGOS LABORALES | 40: Prevencion de
EN LA ADMINISTRACION LOCAL riesgos
Abril 2P
a Ha estado formada por 17 profesionales de prevencion de los|20 NP
julio ayuntamientos de mayor tamafio (y con servicio de prevencion
propio), junto con los de la propia Diputacion, y han elaborado un
documento denominado “La prevencién de riesgos laborales en la
administracion local” para concienciar respecto a la importancia de
su implantacion. Han tenido 4 sesiones presenciales y han trabajado
on line con la plataforma Moodle.
Tutores: Pere Boix y Fernando Rodrigo, especialistas en salud laboral
y en prevencion de riesgos laborales, tanto en aspectos de gestién
como de formacion.
2014 MODELO DE REGLAMENTO DE GESTION DOCUMENTAL Y |40: Direccion y
ARCHIVO gestion de la
Abril 16 P | Administracion
a La conformaron 20 profesionales responsables de la gestion|24 NP |local
junio documental de diversos ayuntamientos de la provincia y de la propia

Diputacion. Han trabajado utilizando la plataforma Moodle, ademas de
4 sesiones presenciales. Han confeccionado un reglamento tipo que
sirva como modelo para la gestion documental en un ayuntamiento.

Tutor: Javier Leiva Aguilera. Freelance, consultor formador
especialista en informacion y documentacion.
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2014

Junio
a
diciembre

ACTUALIZACION Y MANTENIMIENTO DE ORDENANZAS Y
FORMULARIOS DE ACTUACION URBANISTICA

Esta CoP, constituida por 19 profesionales de diversos ayuntamientos,
es una segunda parte de la que, sobre esta misma tematica, se
desarrollé durante el afio anterior. Los cambios normativos que
en la Comunidad Valenciana se han llevado a cabo en materia de
urbanismo obligan a una actualizacién, tanto de la ordenanza tipo
(desarrollada en la anterior CoP), como de los formularios que se
prepararon. Trabajaron en una wiki inserta en la plataforma Moodle y
se celebraron 4 sesiones presenciales.

Tutores: Francisco Antonio Cholbi, tesorero del Ayuntamiento de
Benidorm y experto en urbanismo y licencias.

Esmeralda Orero Pardo, jefa del servicio de coordinacion juridica del
Ayuntamiento de Valencia

40:

20P
20 NP

Urbanismo,
area juridico
procedimental

2014

Septiembre
a
diciembre

EL COMMUNITY MANAGER EN LA DIPUTACION DE ALICANTE

Constituyeron esta CoP un total de 21 profesionales de la Diputacién
que, en el ambito de sus respectivos departamentos, se encargan
de la gestién de cuentas en diversas redes sociales (basicamente
Facebook y Twitter). La tarea encomendada fue la revision vy
actualizacion de la guia de uso de redes sociales de la Diputacion,
asi como la puesta en comin de maneras de actuar frente a crisis,
uso de métricas, etc. Trabajaron en un grupo ad hoc de Facebook, y
tuvieron 4 sesiones presenciales.

Tutora: Mayte Vand Sempere, funcionaria del Ayuntamiento de El
Campello, especialista en social media.

40:

12P
28 NP

Informacién y
atencion al
ciudadano

2014

Octubre
a
diciembre

ADMINISTRACION DE PERSONAL

En esta CoP han participado un total de 19 profesionales, de los
cuales 17 son responsables o técnicos de recursos humanos de
diversos ayuntamientos de la provincia, y los 2 restantes pertenecen al
departamento de personal de la diputacion. El resultado de su trabajo
ha sido la creacién de una plataforma on line (dentro de la Moodle del
departamento de formacion) que incluye legislacion, jurisprudencia,
almacén de recursos, un apartado de preguntas frecuentes (FAQs) y
un blog, para recopilar documentacién, recoger opiniones y generar
debates doctrinales sobre los asuntos propios de recursos humanos.
Se tiene previsto que los miembros de esta CoP, con posibles nuevas
incorporaciones, continuen trabajando en 2015, con el objetivo de ir
dotando de contenido a la herramienta creada, fomentando también
la creacién de un equipo de técnicos de recursos humanos de la
administracion local de la provincia de Alicante

Tutora: Josefa Torralba Alcald, técnico de recursos humanos de la
Diputacion de Alicante.

40:
16 P
24 NP

Recursos
humanos
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5 Lecciones aprendidas

A lo largo de esta experiencia en CoP, relatada anteriormente, y aunque no es todavia
excesivamente amplia, hemos podido aprender algunas lecciones que nos ayudan a configurar
un modelo determinado, propio, con caracteristicas diferenciadoras respecto de lo que estan
haciendo en otras instituciones formativas publicas; esto nos permite igualmente mantener una
linea de investigacion sobre ellas que queremos compartir, pensando sobre todo en gestores de
formacion del sector publico que deseen iniciarse en esta metodologia de formacion.

5.1 Las CoP no empiezan cuando empiezan

Con esta expresion, conscientemente contradictoria, queremos llamar la atencién respecto a la
importancia de poner en marcha comunidades de aprendizaje con grupos que ya tienen vida
propia, bien porque llevan a cabo un proyecto en comun, bien porque han tenido ocasion de
coincidir y trabajar en algun grupo anterior, bien porque tienen intereses semejantes.

La teoria de grupos clasica ya nos ensefiaba que para que un grupo nazca, se mantenga con
vida y camine hacia su meta se precisa que haya cohesion, es decir, que el grupo se sienta
“a gusto”, que exista un sentimiento, por parte de las personas que lo componen, de querer
estar juntos. Estamos pensando en la vertiente emocional del grupo. Por otra parte, también es
necesario que haya progresion, es decir, que el equipo, como tal, vaya cumpliendo los objetivos
que se propuso y que justifican la existencia del mismo como tal. Esto haria referencia a los
aspectos mas racionales. Pues bien, cohesion y progresioén, diriamos, son imprescindibles para
la existencia del grupo; es mas, serian como las dos caras de una misma moneda.

Por tanto, si configuramos la comunidad con un grupo de personas que tienen ya establecidos
algunos de estos lazos de cohesion de los que hablamos, hay una caracteristica importante
que, de inicio, va a ayudarnos al buen funcionamiento del grupo. Asi hemos podido constatarlo
en las que hemos puesto en marcha.

En esta linea, nuestro consejo para el gestor de formacién seria que, a la hora de arrancar
con experiencias de este estilo, indague previamente en su organizacion y busque grupos
de profesionales que ya estén en contacto, aunque sea de manera informal, y que estén
manifestando inquietud por la puesta en marcha de algun proyecto o la solucién de algun
problema organizativo.

5.2 Ni terminan cuando terminan

Explicdbamos en paginas anteriores de este mismo trabajo que nuestras comunidades tienen
un calendario establecido de antemano, con unas fechas de principio y fin. Se suelen plasmar
estos hitos, ademas, con sendas sesiones presenciales. El fin de la CoP también se identifica
con la finalizacién del “entregable” o producto que —de alguna manera— ha justificado la propia
existencia del equipo.

Sin embargo, es frecuente que cuando se ha trabajado bien haya crecido un intenso sentimiento
de orgullo de pertenencia al grupo, de tal forma que quieren mantenerse como tal, mas alla
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de que haya desaparecido la excusa que les hizo juntarse. Algunas veces es una continuidad
limitada a la entrega y presentacion publica del producto final que, por razones obvias, es
siempre posterior al ultimo dia de la CoP fijado en el calendario; en otras ocasiones, esa ansiada
continuidad se ha plasmado en la puesta en marcha de una segunda CoP, manteniendo a la
practica totalidad de miembros y al moderador. También hay aquellas cuya relaciéon posterior
ha consistido en pedirnos la creacion de un espacio virtual en el que seguir relacionandose
para comentar, debatir y resolver cuestiones relativas a su trabajo, u otras que simplemente se
juntan una vez cada trimestre para compartir comida y conversacion, manteniendo la relacién
mediante un grupo de correo.

Si en el momento del nacimiento de una comunidad es importante el trabajo realizado por las
areas de formacion para proveerles de los instrumentos necesarios para el cumplimiento de
sus objetivos, no debe costarnos esfuerzo hacernos a un lado cuando cualquiera de estas CoP,
gue nacieron de nuestro empefio, han adquirido vida propia y autonomia de gestion y ya no nos
necesitan para seguir juntas; también, en la misma medida, hemos de saber estar expectantes
si lo que nos demandan es una continuidad mas formal.

5.3 El canal no importa

Cuando ponemos en marcha una comunidad de aprendizaje ofrecemos a sus miembros diversas
herramientas para facilitarles el trabajo y relacion on line, en el sentido de que puedan tener
repositorios de documentacion, medios para la relacion sincrona y asincrona, lugares en los que
puedan ir dejando los avances sobre los entregables a los que se hayan comprometido, etc.
Nuestra opcion genérica es crearles un espacio determinado en la plataforma de teleformacion
del departamento (Moodle) con las caracteristicas que se determinen con el/la moderador/a en
funcién de las necesidades manifestadas por este/a.

En varias ocasiones se les han abierto wikis o se les ha animado a abrir un grupo en alguna red
social conocida. Sin embargo, nuestra experiencia nos dice que los equipos acaban utilizando
aquellos instrumentos en los que, por la razdn que sea, se sienten mas comodos. A modo de
ejemplo anecddtico, una de las que se desarrollaron durante 2013 trabajo en el espacio Moodle
que les propiciamos, aprendieron y utilizaron una wiki, compartieron documentos en Box, hicieron
sesiones de trabajo presencial anadidas, al margen de las estipuladas, etc. Sin embargo, el canal
mas utilizado, y con mucha diferencia, fue el WhatshApp; muy al principio crearon un grupo en el
que incluyeron al moderador. Como decimos, ha sido el canal comunicativo por excelencia. En
otros casos, y en paralelo a los canales formales, la mayor relacién se ha establecido mediante
correos electronicos.

De todo ello, la leccidon que extraemos es que lo importante es la comunicacion que establecen
entre ellos y que el canal es secundario. Seguiremos ofreciendo, a cada comunidad que empieza,
un abanico de recursos mas o menos institucionales en funcion de las caracteristicas del trabajo
que quieran emprender y de las necesidades que nos aporte el/la coordinador/a, pero con total
flexibilidad y sabiendo que optaran por aquellas vias en las que se sientan mejor.
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5.4 Los aprendizajes invisibles

Cuando en nuestro plan de formacion incluimos una comunidad de aprendizaje, lo hacemos
en el area de conocimiento que le corresponde de acuerdo con la materia que va a tratar:
economia, urbanismo, informatica... pensando en que los aprendizajes que van a obtener sus
participantes seran sobre estas cuestiones. Y, efectivamente, cuando al final de su recorrido
hacemos la evaluacién de este aprendizaje asi es. Sin embargo, somos conscientes de que, a la
vez, se estan aprendiendo multitud de habilidades mucho mas alla de lo previsto de antemano.
Me estoy refiriendo a habilidades personales y relacionales del tipo trabajo en equipo,
negociacién, comunicacioén, etc. Pero también, y en la medida en que una parte importante
del trabajo se lleva a cabo en la red, estan mejorando (y mucho) sus habilidades digitales en
general y las que vienen denominandose 2.0. Deben debatir en foros, escribir en wikis, utilizar
herramientas cloud, etc.

A veces resulta emocionante participar en el cierre de alguna comunidad y oir, in situ, las
valoraciones que hacen sus miembros en relacion con lo que han aprendido. En algun caso se
han grabado en video estas sesiones; animo al lector interesado a que las visione en nuestro
canal de YouTube (http://www.youtube.com/user/FormacionDiputacion/), y es que hay quienes
manifiestan haber descubierto, gracias a la CoP en la que han participado, otra manera de
enfocar su trabajo, su papel en la organizacion, su vida...

Figura 2. Cémo aprendo 2.0
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la Red
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En este sentido creo que las comunidades son uno de los lugares privilegiados para entender el
aprendizaje 2.0, concebido este como el que se produce de manera colaborativa, compartiendo
con los profesionales con los que estoy en red, gracias a las herramientas que me proporciona
Internet. Estamos, pues, con las CoP, fomentando la creacion de redes inter e intrainstitucionales
y facilitando el aprendizaje organizativo. Quienes han participado en una CoP adquieren una
serie de habitos que, de vuelta, ponen en practica en sus respectivos puestos, provocando, por
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tanto, cambios organizativos importantes y trascendentes.

5.5 La importancia del moderador de la comunidad

La figura del moderador, facilitador, animador... de la comunidad es trascendental, de tal forma
que, a mi modo de ver, existe una directisima relacion entre el éxito (y también el fracaso) final
de la CoP vy el tipo de trabajo realizado por el profesional que la ha moderado.

Somos conscientes de que en este tema no seguimos las mismas pautas que otras organizaciones
publicas que también ofertan esta metodologia formativa; en muchos casos, son los miembros
de la comunidad quienes eligen, entre ellos, al que va a adoptar este papel. Desde nuestro
punto de vista es muy dificil, entre pares, que alguien asuma este rol de poder sin que con ello
se resienta el funcionamiento grupal. Por ello, desde el principio, el moderador ha sido elegido
por el departamento de Formacién, entre personal interno o externo, dependiendo del caso,
pero teniendo en cuenta tres competencias basicas (aunque no imprescindibles):

v' Conocedor de la materia: como deciamos anteriormente, cada comunidad, en
funcidn de los aspectos que va a tratar, la incluimos (dentro del plan de formacion) en
el area de conocimiento que corresponda. No pensamos que resulte imprescindible
que el moderador sea un experto en la materia de que se trate, pero si es relevante
que posea conocimientos especificos sobre la misma, de tal forma que pueda ser
reconocido por los miembros del grupo como “uno de los suyos”. Estos conocimientos
van a ayudarle a la hora de sintetizar aportaciones, reconducir debates y trabajar
para que el resultado final sea coherente con los objetivos fijados.

v Experto en dinamica de grupos: esta competencia si nos parece relevante. El
moderador que nosotros buscamos debe ser capaz de conocer las etapas por las
que pasa la vida del grupo, identificar los lideres y contralideres, leer los emergentes
grupales, etc., de tal manera que favorezca la participacion de todos los componentes
y se haga realmente un trabajo colaborativo. Obsérvese que no se trata de que el
moderador haga el trabajo (redactar el entregable, escribir en la wiki, resolver las
tareas encargadas, etc.). Muy al contrario, su funcion debe ser “hacer que hagan”.

v" Que tenga habilidades digitales y tecnolégicas: una parte importante del trabajo
de la comunidad va a tener caracter virtual, es decir, va a desarrollarse a través de
Internet. No es necesario un gran virtuoso del social media, pero si ha de ser capaz
de manejarse con soltura en la web para utilizar en su justa medida las herramientas
tecnolégicas que ponemos a disposicién del grupo, asi como para saber buscar y
filtrar contenidos necesarios para la tarea asignada.

En la ilustracién que mostramos a continuacién intentamos plasmar estas tres competencias,

asi como los posibles riesgos que se corren cuando solo estan cubiertas dos de ellas. En la
interseccién de las tres podemos encontrar al moderador ideal.
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Figura 3. Competencias del moderador
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5.6 ¢{Cabemos todos en una CoP?

Existe cierta tendencia, cuando encontramos algo nuevo, a abandonar todo lo anterior y pensar
que solo en estos nuevos descubrimientos esta la “verdad”. En ocasiones tengo la sensacion
de que algo parecido puede ocurrir con las comunidades de aprendizaje. Me estoy refiriendo
a la posible tentacion, tras descubrir el éxito de las CoP, de reconvertir los departamentos de
formacién en lugares en los que toda la oferta formativa sea reconducida a comunidades de
aprendizaje.

Al respecto hemos de tener en cuenta que, cuando hablamos de formacién desde una
perspectiva profesional, el aprendizaje vendra dado en una parte importante de la experiencia
que vayamos obteniendo en nuestro puesto de trabajo. Solo a partir de un cierto grado de
“expertez” estaremos en condiciones de resolver determinados problemas, a partir del trabajo
colaborativo con nuestros iguales. Dicho de otro modo, un aprendiz necesita de un “maestro”, de
un tutor que le explique y le acompare en su devenir profesional; poco tiene que aportar alguien
con una oposicion recién aprobada (hablando del ambito publico) a la hora de proponer la
modificacion de un procedimiento o intentar innovar un proceso. Sin embargo, si podra (debera)
hacerlo cuando haya adquirido suficiente competencia en el desempeio de su trabajo.

En este sentido, las ofertas de formacion corporativa deben contener metodologias multiples,
de tal forma que convivan actividades mas formales, presenciales u on line, junto con otras mas
propias del social learning o, dicho de otra forma, cursos convencionales junto con comunidades
de aprendizaje.

Escola d’Administracié Publica de Catalunya 90



J. Ignacio Criado y Francisco Rojas Martin (eds) Casos de éxito en redes sociales digitales de las AA.PP....

5.7 Sesiones presenciales

Estaremos de acuerdo en que una de las cuestiones que diferencia a una comunidad de
aprendizaje actual de un grupo de trabajo de hace dos décadas es la posibilidad que ahora
mismo tienen sus miembros de colaborar aunque no estén en el mismo lugar al mismo tiempo,
es decir, que mediante el uso de herramientas virtuales pueden “estar juntos” sin necesidad de
la presencia fisica.

Por ello, a la hora de programar una CoP nos preocupamos de buscar las herramientas virtuales
que les faciliten la tarea sin necesidad de desplazamientos. Anteriormente haciamos una
referencia a la multiplicidad de canales y a la eleccién de uno u otro segun lo cémodos que se
sientan en él los miembros del grupo.

En nuestro modelo de CoP combinamos las sesiones presenciales con el trabajo on line.
Habitualmente, y para una comunidad con un calendario establecido entre tres y seis meses,
se programan cuatro sesiones presenciales: una al comienzo, otra al final y dos intermedias,
de forma que, de manera periddica (una vez cada mes o cada cinco semanas), los miembros
del grupo tengan oportunidad de verse, comentar, debatir, etc., en un mismo espacio. Esto, en
nuestra cultura, facilita la cohesién grupal y, por tanto, favorece la consecucion de objetivos.

Alo largo de estos mas de tres afnos de experiencia, y de manera unanime, a la hora de hacer la
valoracion final todos los grupos coinciden en la importancia de programar, cuantas mas mejor,
sesiones presenciales. Por eso una de las lecciones aprendidas va en la linea de aconsejar que,
a la hora de planificar una CoP, se tenga en cuenta este relevante aspecto.

5.8 Y qué nombre le ponemos

Somos conscientes de que, con frecuencia, utilizamos distintos nombres para referirnos a lo
mismo, o incluso que bajo idéntica denominacién subyacen enfoques totalmente diferentes.

En esta linea, comunidades de practica, comunidades de aprendizaje, grupos de mejora,
circulos de calidad, etc., aunque conceptualmente son diversos y tienen metodologias poco
coincidentes, son en el fondo distintas maneras de recoger el interés y la capacidad de los
profesionales de contextos semejantes para unirse y, trabajando de forma colaborativa, lograr
unos resultados o alcanzar una meta que se han propuesto.

No es nuestra intencion provocar un debate disciplinar en torno a lo que cada denominacién
significa. Nuestro interés en llamarlas “de aprendizaje” estriba en que, sin olvidar la importancia
que tiene el hecho de que la CoP obtenga sus resultados, es decir, alcance la meta que se habia
fijado, ponemos el énfasis en el proceso para llegar a ese fin y en el aprendizaje que obtienen a
través del mismo. Este “doble objetivo” es el que nos hace caer en la contradiccién intencionada
de llamarles de aprendizaje, a la vez que utilizamos el acronimo CoP, propio de las de practicas.
Tal como dice Gairin (2010), “la interaccion entre los miembros de la comunidad ha de permitir un
avance de todos y cada uno de sus componentes, a la vez que el fortalecimiento de una cultura
comun vy la posibilidad de que se haga real el aprendizaje organizacional. Es el aprendizaje
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individual y colectivo el que justifica que las comunidades puedan llamarse formativas, aunque
adopten diferentes modalidades”.

No obstante, y como deciamos anteriormente, en el contraste que hemos hecho a lo largo de
este tiempo con otros departamentos de formacién del ambito publico hemos descubierto que
bajo la misma denominacién encontramos proyectos totalmente diversos y, al contrario, con
distintos nombres aparecen experiencias bastante semejantes.

Asi, hay instituciones que denominan comunidades de aprendizaje a espacios, lugares virtuales,
del tipo repositorios de contenidos, que se ofertan a los empleados para que obtengan recursos
que les permitan procesos de autoformacion o complementos a una formacion mas formal. Por
otra parte, a las iniciativas semejantes a las que nosotros impulsamos con este nombre se les
conoce en otros sitios como grupos de trabajo o comunidades de practica.

La leccién aprendida, pues, estriba en la necesidad de investigar, detras de los nombres, los
enfoques, metodologias, objetivos, etc., de cada una de estas comunidades, a la vez que —tal
como razonamos antes— restamos trascendencia al tema de las denominaciones.

5.9 Publicar, compartir y difundir

Una de las cuestiones definitorias de nuestro modelo tiene que ver, tal como hemos indicado
anteriormente, con la exigencia de que cada comunidad adquiera el compromiso de elaborar un
“entregable” como justificacion del trabajo que han decidido llevar a cabo. Seria como la prueba
palpable e inequivoca de que la comunidad ha existido y hay una muestra tangible de ello.

En esta época marcada por la tecnologia, y en un contexto en el que la mayor parte de la vida
de la comunidad ha transcurrido en el mundo virtual, puede parecer poco sostenible que se
hagan ediciones de los documentos resultantes “en papel”. Sin embargo, y aprovechando los
recursos de que disponemos en nuestra institucion, hacemos breves tiradas de estos textos
finales. Hemos aprendido a lo largo del tiempo que los autores, protagonistas de la comunidad,
se sienten mas reconocidos en la medida en que su nombre aparece en letra impresa; formamos
parte de una cultura en la que lo publicado en papel sigue teniendo mas valor que lo digital.

A pesar de ello, todos los entregables se publican también en formato digital y se suben a la

web en abierto, de tal forma que se ponen a disposicion de los profesionales que pudieran estar
interesados en los contenidos.
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Figura 4. Uso de redes sociales corporativas

Por medio de las redes sociales se lleva a cabo también una importante labor de difusion, de tal
forma que se conozca y reconozca el esfuerzo realizado por los miembros de la comunidad y se
facilite la trasferencia de lo aprendido a otros contextos semejantes. Si esto ya es un valor per
se, en el sector publico tiene mas sentido. De alguna forma, no hacemos sino devolver a la red
un producto que pudo realizarse gracias a lo obtenido en ella y al que hemos afadido valor. Esta
es la filosofia 2.0 que deseamos que cale en nuestros empleados publicos y que les abre las
puertas de la colaboracion con otros, para hacer crecer el conocimiento organizacional, dentro
de la institucién y también fuera, en el mundo de las administraciones publicas.

5.10 La versatilidad de las CoP

El mundo publico en general, y el de la Administracion local en particular, se caracteriza
también por la diversidad de colectivos profesionales que conviven en él. Si observa el lector
el ayuntamiento de la ciudad o pueblo en el que vive, comprobara que en él trabajan policias
locales junto a auxiliares administrativos, personal de oficios diversos (fontaneros, pintores,
electricistas... incluso enterradores) junto con recaudadores de tributos o técnicos informaticos.
Pues bien, otro de los valores de las comunidades de aprendizaje es que, haciendo las
salvedades que apuntabamos anteriormente, en el sentido de que sus miembros precisan de un
cierto grado de experiencia profesional, se nos presentan como una metodologia muy versatil.
En nuestro caso, hemos trabajado con colectivos tales como informaticos, policias locales,
directivos, técnicos de urbanismo, profesionales del area social, juristas, formadores... sin que
podamos establecer que el mayor o menor grado de éxito tenga relacion alguna con el colectivo
profesional destinatario.

Por tanto, desde esta perspectiva entendemos que las comunidades de aprendizaje son un
lugar ideal en el que poner en practica la maxima de “aprender haciendo”, o una forma de
explorar ambitos de aprendizaje centrados en el puesto de trabajo que nos ayuden a poner en
valor el conocimiento organizacional, potenciando la interdisciplinariedad.
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6 Resultados

Los niveles de satisfaccion que expresan los alumnos al evaluar la comunidad son, desde un
punto de vista cuantitativo, comparativamente mas altos que los que se otorgan a otras acciones
formativas. En este sentido, mientras que la media de satisfaccion global de toda la formacion
esta en un 3,61 (sobre 4), en el caso de las CoP asciende a 3,93, alcanzando la maxima
puntuacion, es decir 4 sobre 4, en la mitad de las celebradas

Reconocimientos externos

Por otra parte, también queremos hacer mencidon expresa a los reconocimientos externos
recibidos hasta la fecha de esta experiencia:

v La CoP “Liderazgo de proyectos” fue premiada por el INAP en la primera convocatoria
de los premios a la Calidad de la Formacién para el empleo 2011, en la categoria
“innovacion didactica”.

v El “Protocolo de aplicaciéon del ENS”, entregable fruto de la CoP “Plan de adecuacion
al ENS”, recibi6 el premio al “proyecto referente en seguridad” en la convocatoria del
CNIS 2013 (lll Congreso nacional de interoperabilidad y seguridad).

v El proyecto Formacion 2.0 es premio a la gestion del conocimiento, concedido por
la AEVAL (Agencia Espanola de Evaluacion y Calidad) en la convocatoria de 2011
(resuelto en 2012),

v' La CoP “Elaboracion de cartas de compromisos” ha sido premiada por el INAP en la
tercera convocatoria de los premios a la calidad de la formacion para el empleo 2013,
en la categoria “innovacion didactica”.

7 Conclusiones

Hoy, los departamentos de formacion nos movemos en una dificil tesitura. Fruto de la crisis
econdémica, los recursos destinados a facilitar el reciclaje permanente de los empleados han
disminuido drasticamente. En la mayoria de los casos, en el ambito publico estamos gestionando
apenas un 40% del presupuesto de hace tan solo tres afios.

Sin embargo, aun siendo esto importante, que lo es, no es el detonante que esta provocando
el rapido cambio de modelo formativo, caracterizado por la eclosion del aprendizaje informal y
facilitado por el impacto de Internet y la web 2.0.

Por lo tanto, estas dos variables —crisis econdmica e impacto tecnoldgico— nos estan obligando,
a los gestores de formacién (del ambito publico también), a reinventarnos. En este sentido, los
tradicionales planes de “oferta” que publicamos anualmente deben dejar paso a acciones “de
demanda” que faciliten el aprendizaje de los empleados publicos. Tengamos en cuenta que
Internet esta facilitando la autoformacién, en cuanto ayuda a encontrar soluciones de forma
inmediata, casi en tiempo real.

Nuestra labor ahora tendremos que orientarla mas hacia la ayuda que nos pidan nuestros
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usuarios para desarrollar sus PLE (entornos personales de aprendizaje). En esta linea, nuestras
organizaciones nos van a requerir un papel cercano al del consultor y no tanto al de gestor de
formacion tradicional.

Los colaboradores con los que contamos, excelentes profesores de clases presenciales y
proactivos tutores de cursos on line, deben también ir modificando sus maneras de hacer y es
nuestra responsabilidad ayudarles a ello. Ahora precisamos figuras proximas a los curadores
de contenidos y profesionales con habilidades para dinamizar grupos y que se muevan
con soltura en el mundo tecnoldgico actual. Como ya apuntamos en otro lugar, seran estos
perfiles los moderadores ideales de las comunidades de aprendizaje que propughamos.

Si estamos de acuerdo en que la mayoria del aprendizaje que obtenemos es experiencial,
fruto de como venimos resolviendo los problemas laborales a los que nos enfrentamos a
diario, y también social, como consecuencia de la interrelacion con nuestros compaferos de
trabajo, convendremos que es a potenciar estos aprendizajes a lo que debemos dedicarnos.

El conocimiento, el saber hacer de nuestras organizaciones, esta dentro. Es por tanto nuestra
obligacion sacarlo a la luz y ponerlo en valor para su aprovechamiento colectivo, por parte de
la Administracién a la que pertenecemos, pero también para difundirlo y compartirlo con otras.
Es, pues, en este nuevo contexto de gestiéon del conocimiento en el que las comunidades de
aprendizaje que proponemos van a encontrar un caldo de cultivo excelente para su desarrollo.
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Capitulo 5

Estrategias de implantacion y gestion de las redes sociales
en el sector publico
Implantacion de un social media plan
en la Administracion publica

de Mayte Vané Sempere
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Resumen

La consolidacién de las redes sociales como un medio de comunicacion mas en nuestra sociedad implica la
necesidad de una presencia oficial de las administraciones publicas en las mismas. Pero esta presencia debe
seguir unos objetivos claros de comunicacion bidireccional, debe ser homogénea y coherente, apoyando asi
los criterios de transparencia de la institucién, debe contribuir y fundamentarse en la comunicacion interna y
servir de instrumento para la resolucién efectiva de situaciones de crisis. Estos objetivos solo son posibles
si la presencia y gestién de la comunicacion en redes sociales parten de una estrategia y se asegura su
continuidad mediante el establecimiento de unas pautas y la dotacion de un equipo humano correctamente
formado y dirigido.

En la ponencia se desarrollara como caso de estudio la implantacion de la estrategia de comunicacién en

redes sociales de la Diputacion Provincial de Alicante.

Palabras clave

Redes sociales, Administracion publica, estrategia, comunicacion, social media plan

1 Introduccioén

La llegada de Internet y, en particular, de las caracteristicas interactivas de la web 2.0 en los
ultimos afnos ha dado lugar a una explosion de interés en la participacion del ciudadano (Sashi,
2012). Las administraciones publicas, conscientes de ello, han encontrado en las redes sociales
un instrumento para apoyar los criterios de transparencia en el desarrollo de su labor y en los
ultimos anos han iniciado y hecho efectiva su presencia oficial en plataformas de comunicacién
en social media.

Pero esta presencia debe seguir unos objetivos claros de comunicacién bidireccional, debe ser
homogénea y coherente, debe contribuir y fundamentarse en la comunicacién interna y servir
de instrumento para la resolucion efectiva de situaciones de crisis. Estos objetivos solo son
posibles si la presencia y gestion de la comunicacion en redes sociales parten de una estrategia
y se asegura su continuidad mediante el establecimiento de unas pautas y la dotaciéon de un
equipo humano correctamente formado y dirigido.

Se trata al fin y al cabo de la aplicacién de un social media plan, o plan estratégico de presencia
en redes sociales, a la comunicacion institucional.

La Diputacién de Alicante fue consciente de la importancia de la comunicacion en redes sociales
desde el afio 2010. Su presencia oficial en las primeras etapas se redujo a los organismos
autdbnomos con publico objetivo externo a la provincia (Museo Arqueolégico MARQ y Turismo
Costa Blanca), aunque posteriormente se sumaron otras areas u organismos autonomos con
clara vocacién de cooperacion y corresponsabilidad, como el departamento de Formacion.

En el afo 2013, coincidiendo con la creacion de la nueva web institucional, se hizo palpable

la necesidad de la creacion de una estructura homogénea de presencia en redes sociales.
Para ello, se determind la incorporacion a la plantilla del Gabinete de Comunicacién de un
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experto en comunicacion en redes sociales, para ocupar el puesto de Social Media Strategist.
Se recurrié a un empleado publico que reunia las aptitudes, formacion y experiencia necesarias,
y se establecié su comisién de servicios en este puesto durante un ano, periodo necesario
para el establecimiento de la estrategia, creacion de canales, formacién y supervision de los
responsables de la gestion de los canales.

En el presente documento se analizan los pasos seguidos para la implantacién del social media
plan en la Diputacion Provincial de Alicante.

2 Fase I: el briefing

Todo plan de comunicacion debe basarse en un briefing o documento base que permita analizar
la situacion actual de la institucidn y trace las lineas del trabajo a seguir. Esta primera fase del
proceso implicara un estudio en profundidad de los siguientes puntos:

[ Briefing J
I 1 :
L e J[ Objetivos J[ Péiblico objetivo " Antecedentes J[ Situacion achual J

Institucian

2.1 Analisis de la institucion

El proceso de andlisis de la institucion al completo es fundamental, ya que una presencia
correcta en redes sociales persigue una comunicacion homogénea y consecuente con las
particularidades y caracteristicas de la misma como un todo. El responsable de elaborar la
estrategia debera conocer no solo la trayectoria de la institucion, sino todos y cada uno de los
servicios que ofrece, como si de lineas de producto se tratara, para determinar las necesidades
reales de comunicacion en medios sociales y la estructura de comunicacion interna para la
resolucién de posibles contingencias.

En el caso de la Diputacién de Alicante, en este proceso se llevaron a cabo visitas fisicas a todas
las areas, departamentos y organismos autonomos. En las reuniones estuvieron presentes los
jefes o directores de area y el personal susceptible de ser en un futuro responsable de la gestién
de la comunicacion en redes sociales, o responsable activo ya de la misma (en el caso de
departamentos u organismos con presencia 2.0 anterior).

2.2 Objetivos

Debemos distinguir dos lineas de objetivos diferentes en la presencia de una institucion en
redes sociales:

* Los objetivos generales de la institucion.

* Los objetivos de cada departamento/area/organismo auténomo.

Los objetivos generales de la presencia en redes de la Diputacion de Alicante se definieron en
los siguientes:
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— Creacion de una estructura homogénea de presencia en redes sociales de la institucion.

— Mejorar laimagen corporativa de la Diputacion mediante el incremento de la comunicacion
y difusién de la informacidn sobre la corporacion y los servicios prestados a los ayuntamientos
de la provincia y a la ciudadania.

— Mejorar criterios de transparencia de la institucion, dando mas difusion a las actividades
y convocatorias de las distintas areas y ofreciendo al ciudadano nuevas formas de contacto y
comunicacion con nuestra institucion.

— Acercar la institucion a la ciudadania, haciéndose eco de la vocacion de servicio publico
que justifica su existencia. Diputacién de Alicante somos personas que trabajamos con la
vocacion de este servicio.

— Establecer relaciones con personas o grupos de influencia (medios de comunicacion,
expertos, empresas...).

— Servir como altavoz de las acciones y servicios publicados en redes sociales por los
municipios de la provincia de Alicante que tienen presencia 2.0, y de plataforma de comunicacion
para aquellos que no tienen esta presencia activa en redes sociales. Poner a su disposicion esta
nueva plataforma de comunicacion con los ciudadanos.

— Contribuir a la comunicacion interna entre los departamentos/areas/organismos
autonomos de la institucion, tanto para poder informar correctamente al ciudadano como para
crear una estrategia de acciones coordinada.

— Gestionar crisis. Evitar los dafios que puedan surgir de una situacion adversa y anticipar
soluciones al mal ocasionado. Realizar un seguimiento y prestar atencion a las opiniones de los
ciudadanos para poner en marcha las actuaciones pertinentes.

— Potenciar el posicionamiento SEO que relacione en Internet a la institucion con los
servicios que realiza o avala.

Sinembargo, dentro de estos objetivos generales, y enfuncién de los servicios ofrecidos, cada area
o departamento debe definir sus propios objetivos. La respuesta a la pregunta “; qué queremos
comunicar?”, y mas concretamente en el caso de medios sociales “; qué queremos transmitir?”,
debe ser muy clara, porque permitira establecer una correcta estrategia de contenidos adaptada
a cada una de las areas. También determinara si los contenidos a transmitir precisan de una
comunicacion bidireccional o es suficiente con un medio de comunicacion unidireccional, como
pueda ser la propia web de la institucion.

En las reuniones realizadas con todos los departamentos y organismos de la Diputacion de
Alicante se establecieron las distintas lineas de servicios (lo que seria una linea de negocio en
una empresa del sector privado) y se consensué su integracién en la comunicacion bidireccional
comun de toda la institucién. Se determind cuales de ellos precisaban de canales propios y
cuales podrian alimentar los canales genéricos de la institucion.

2.3 Publico objetivo

Es un error considerar que la comunicacion de una institucién se dirige al ciudadano “en general”;
al contrario, cada linea de servicios se dirigira a un sector concreto de la poblacion. Solo de este
modo se puede lograr adaptar el tipo de contenidos y el lenguaje a utilizar a quienes realmente
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estan implicados en los servicios ofrecidos.

El publico objetivo también determinara en qué plataformas de redes sociales es necesaria la
presencia de la institucion. 4 Donde “habla” nuestro publico? ¢ Es nuestro publico usuario activo
de medios sociales?

Se determiné el publico objetivo indicado a cada area/departamento/organismo auténomo de
la Diputacién de Alicante, pero sin descuidar la homogeneidad y siendo conscientes de que
tanto el ciudadano en general como las administraciones publicas de los diferentes nucleos de
poblacion de la provincia y los medios de comunicacion deberian encontrar también respuesta
en su presencia 2.0.

2.4 Antecedentes

Para establecer las necesidades reales de presencia en redes sociales debemos conocer y
analizar las caracteristicas de la comunicacion llevada a cabo anteriormente por la institucion y
las consecuencias de la misma. No solo cdmo se ha comunicado, sino como ha reaccionado el
publico objetivo.

Al tratarse la Diputacién de Alicante de una institucion con una linea de servicios tan amplia,
encontramos mucha disparidad en este punto, con una buena comunicacion unidireccional
desde la gerencia, aunque con departamentos y organismos cuyo reconocimiento por parte del
ciudadano era casi nulo por no tener contacto directo con el mismo. Este hecho provocaba un
desconocimiento palpable de la institucion por parte de la poblacion general y una respuesta
incorrecta ante situaciones de crisis, asi como una insuficiente difusion de los servicios ofrecidos.

2.5 Situacion actual (presencia en redes sociales)

Es el momento del andlisis de la presencia en redes sociales anterior a laimplantacion estratégica.
En la mayoria de los casos las instituciones comienzan su andadura en redes sociales de un
modo cadtico, se abren canales por decision de un departamento, por iniciativa de un jefe
de area, consejo de una empresa externa colaboradora o simplemente por la voluntad de un
empleado publico. No se busca la homogeneidad ni se plantean objetivos.

Sin embargo, este hecho no supone que se deba volver al punto de partida sino que se
debera sopesar qué canales pueden obtener un retorno de la inversion (ROI) si se configuran
correctamente o si se adaptan convenientemente a los objetivos a conseguir. El trabajo en la
comunicacion bidireccional es lento y no se obtienen resultados realmente satisfactorios hasta
pasados al menos seis meses desde su implantacion.

En la Diputacion de Alicante el trabajo se centré principalmente en la correcta configuraciéon de
los canales y en la integracion de aquellos cuyos objetivos de comunicacion fueran comunes.
Se eliminaron los canales inactivos y se aprovecharon aquellos en los que las plataformas
permitian la fusidon o modificacion. En el caso de Twitter y Facebook, se recurrio al servicio de
ayuda de ambas plataformas para obtener nombres de usuarios concretos, la eliminaciéon de

Escola d’Administracié Publica de Catalunya 101



J. Ignacio Criado y Francisco Rojas Martin (eds) Casos de éxito en redes sociales digitales de las AA.PP....

duplicidades o la denuncia por suplantacién o uso indebido de marca.

3 Fase Il: presencia en redes

[ Presencia en Redes ]
1

Personal disponible ] [Planiﬂcadc’m de cantenidnw [ Creacidon de canales ]

Concluida la fase de estudio, se comienza a perfilar la estructura real de presencia en redes
sociales: qué organismos o departamentos deben llevar a cabo su comunicacion en medios
sociales y cuales son los canales indicados.

Es fundamental ser realistas ante las posibilidades de presencia 2.0. A pesar de que la creacioén
de canales en medios sociales no supone un coste directo por uso de la herramienta, si que
supondra un desembolso econdmico tanto si se recurre a contratacion externa como si se realiza
por personal propio de la institucion; las horas de trabajo invertidas en la comunicacion tienen
un coste personal y econdmico, y solo la continuidad de la misma y la consecucién de objetivos
pueden justificar la inversion.

Tener una presencia mal definida en redes sociales, con una estrategia y una presencia pobre
0 no continuada, es tan poco recomendable como no tener ninguna. El esfuerzo en el disefo
de estrategia y el mantenimiento de los perfiles es imposible de conseguir a un coste cero
(Gonzalez, M. R.; Llopis, J., y Gasco, J. L., 2013).

3.1 Personal disponible

La gestion de comunicacion en redes sociales puede ser llevada a cabo a través de tres
estructuras organizativas:
= Community manager (responsable de la gestion de comunicacion en redes sociales)
interno + social media strategist (responsable de estrategia y control) interno.
= Community manager externo + social media strategist interno.
» Community manager externo + social media strategist externo.

En el caso de la Diputacion de Alicante la formula adoptada fue la primera: tanto los community
managers como el social media strategist serian internos.

Se determiné la incorporacion a la plantilla del Gabinete de Comunicacién de un experto en
comunicacion en redes sociales para ocupar el puesto de social media strategist. Se recurrié a un
empleado publico que reunia las aptitudes, formacién y experiencia necesarias y se decreté su
comision de servicios en este puesto durante un afo, periodo necesario para el establecimiento
de la estrategia, creacion de canales, formacion y supervision de los responsables de la gestion
de los canales.
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El punto clave para la puesta en marcha de la presencia 2.0 de las diferentes areas/
departamentos/organismos auténomos fue la confirmacion de disponibilidad de personal
suficiente para atenderlas. Cada departamento debe disponer de un minimo de dos personas,
a cuyas funciones se afada la gestion de presencia en redes sociales. Dada la caracteristica
fundamental de inmediatez de la comunicacién en medios sociales, la responsabilidad de
su gestion no puede recaer en una sola persona, ya que quedaria desatendida en caso de
los descansos laborales o bajas eventuales. Independientemente de que se determine a un
responsable por departamento, existird siempre como minimo otra persona que le apoye y
sustituya en caso necesario.

A cada uno de los community managers se les pidi® un compromiso con su nueva tarea,
incluyéndola en sus funciones, establecidas en la RPT (relacién de puestos de trabajo) oficial
de la institucion. La continuidad de los empleados publicos encargados de esta tarea es
fundamental, no solo por la preparacién necesaria sino porque es el modo mas indicado para
asegurar la continuidad de la comunicacion eficiente en redes sociales.

3.2. Planificacion de contenido

El eje principal para la continuidad de la comunicacién en redes sociales es la calidad y la
constancia de los contenidos. Se debe buscar la generacion de contenidos interesantes para
los ciudadanos, mas alla de los exclusivos de la institucion. Por otro lado, se debe mantener un
dialogo constante, comprometido con los intereses de los usuarios (Legorburu, J. M.; Barceld,
T., Alcudia, M., 2012).

No todos los contenidos son susceptibles de ser publicados en medios sociales, ni todos
los departamentos o areas de una administraciéon publica generan la suficiente cantidad de
contenidos como para justificar una presencia 2.0 constante.

Se desarrollé un plan de contenidos en redes sociales exclusivo para cada una de los
departamentos de la Diputacion de Alicante. Un plan editorial justificado por un publico y unos
objetivos singulares que trazase la linea editorial comun pero que transmitiera correctamente
los servicios ofrecidos por cada uno de ellos y permitiera una interaccion con el ciudadano.

Una maxima fundamental en la que se basan los contenidos en redes sociales de la Diputacién
de Alicante es aquella que deberia observar cualquier administracién publica: comunicacién
institucional no es comunicacién politica. Es la institucion la que tiene presencia 2.0, no el partido
politico que eventualmente la gobierna.
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3.3 Creacion de canales

Web 2.0

Presencia de las Areas de la Excma. Diputacidn de Alicante en Redes Sociales.
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Turismo Costa Blanca

Solo aquellas areas/departamentos/organismos auténomos de la Diputacion de Alicante que
cumplian los requisitos sefalados en los puntos 3.2 y 3.3 tienen presencia actual en redes
sociales, lo que no excluye la posibilidad de que los canales se amplien en un futuro.

Como se ha senalado en el punto 2.5, en algunos departamentos/areas no fue necesaria la
creacion de nuevos canales, sino la adaptacion, modificacion o mejora de los existentes.

Aquellos contenidos generados por la institucién cuyos departamentos/areas no tienen presencia
activa en redes sociales son compartidos en el canal genérico de la Diputacion de Alicante, que
también sirve de altavoz para el resto de canales. Se logra asi una uniformidad de la presencia
en Internet de la institucion y unos contenidos adaptados para cada tipo de publico.

La presencia en redes sociales de la Diputacién de Alicante debe ser un reflejo de su vocacion
de asistencia y apoyo a los municipios de la provincia. Por ello, las areas/organismos podran
combinar la informacion generada por la institucion con la que puedan generar los municipios
respecto de su actividad. Serviran de este modo como altavoz de las acciones y servicios
publicados en redes sociales por los municipios de la provincia de Alicante que tienen presencia
2.0 y como plataforma de comunicacion para aquellos que no cuentan con esta participacion
activa.

La eleccion de las plataformas en los diferentes departamentos de la Diputacion no es casual
sino que responde a los resultados obtenidos en las fases anteriores del Social Media Plan.
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Obedece a las respuestas a las preguntas: ¢;Cudl es el objetivo? ;Cudl es el publico objetivo?
¢;Donde esta presente este publico objetivo? ; Que tipo de contenidos se van a compartir? ;De
qué personal se dispone para atender la publicacion y gestion de la conversacion generada?
Debido a la singularidad de sus contenidos y publico objetivo diferenciado, los organismos
autobnomos Museo Arqueolégico MARQ y Turismo Costa Blanca tienen presencia en un mayor
numero de canales y personal dedicado exclusivamente a la comunicacion en redes sociales.
El resto de departamentos o areas centran su conversacion casi exclusivamente en Facebook
y Twitter, y son apoyados por los canales genéricos de la Diputacion de Alicante para compartir
otro tipo de contenidos (como pueden ser, por ejemplo, videos en la plataforma YouTube o
documentos en Issuu).

4 Formacion

| Formacidn |
1L

( Communities ]( Corporacién ]( Técnicos ] ( Personal base ]

La base de una 6ptima comunicacion en medios sociales es la implicacion de todos los agentes
relacionados directamente con la misma. No solamente por la correcta generacion y comunicacion
de contenidos, sino para asegurar la bidireccionalidad de los mismos con respecto al ciudadano.
Aseguramos asi un modelo de atencion ciudadana basado en la escucha activa y la resolucion
efectiva de situaciones de crisis.

Carlos Guadian lo ejemplifica en su esquema “Modelo de atencion ciudadana basada en el
Social Media y la escucha activa” (Blog K-Government, 2009).

ﬁﬂ.“ «ﬂ

Urbanismo
Cultura Decision

Deporte Proactiva
Juventud

Hacienda
Sequridad

Escucha
Activa

Distribucion a
las areas
afectadas

Proceso de la
informacion

(it lovelycharts.com

La presencia 2.0 de una administracion publica implica la escucha activa de las opiniones
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de los ciudadanos en los diferentes canales de comunicacion en Internet. Pero esta escucha
debe completarse con un protocolo de accidn y reaccion; la informacion es recibida por los
responsables de la gestion de comunicacion en social media y procesada y transmitida a los
diferentes departamentos, lo que provoca una decisién proactiva que es transmitida de nuevo al
ciudadano. Y esto solo es posible con una implicacion real de toda la institucion.

4.1 Formacion de los community managers o gestores de cuentas

Al frente de la comunicacion en Internet de una administracion publica debe haber profesionales
formados, con unas aptitudes y unas actitudes que les validen para realizar sus funciones.

En el modelo seguido por la Diputacion de Alicante, estos profesionales fueron seleccionados
entre el personal de cada departamento/area/organismo auténomo. Los criterios que se siguieron
fueron en primer lugar la voluntad de llevar a cabo la tarea y la implicacion con el proyecto.
Aunque se valoraron sus conocimientos previos de gestion de cuentas en redes sociales, no fue
este el item mas valorado, sino que prevalecieron valores fundamentales para un community
manager como puedan ser la empatia, la capacidad de redaccion, el conocimiento de los
servicios ofrecidos y la actitud proactiva hacia la toma de decisiones.

El proceso de formacion se realizé con un curso de iniciacion de 20 horas de duracién, punto de
partida de una formacion continua que les acompafnara a lo largo del desarrollo de su gestion.

4.2 Formacion de la corporacion

Para que pueda desarrollarse con éxito un protocolo de reaccion ante las necesidades, crisis
y demandas de los ciudadanos en redes sociales, y para que los gestores de cuentas vean
apoyadas sus funciones, es fundamental que la clase politica conozca y comprenda la estrategia
de comunicacion bidireccional llevada a cabo por la institucion.

Dada la vocacion de la Diputacién de Alicante de asistencia y apoyo a los municipios de la
provincia, el departamento de Formacion de la institucion preparé una jornada formativa de
estrategias de comunicacion en redes sociales dirigida tanto a la corporacion provincial como a
alcaldes y concejales de toda la provincia. En ella se expusieron las claves de la presencia del
organismo central en redes sociales asi como la posibilidad de desarrollo individual por cada
municipio.

4.3 Formacion de técnicos y personal base

Del mismo modo, es importante que toda la organizacién conozca y se implique en la
comunicacion de la institucién. Para ello debe existir una formacion previa que les permita
conocer el funcionamiento y las particularidades de la conversacion en las diferentes plataformas
sociales.

El personal base puede de este modo convertirse también en el principal influencer o agente
influyente en la difusion de la presencia 2.0 de la institucion.

Escola d’Administracié Publica de Catalunya 106



J. Ignacio Criado y Francisco Rojas Martin (eds) Casos de éxito en redes sociales digitales de las AA.PP....

Las administraciones publicas deben afrontar las nuevas necesidades de capacitacion de su
personal dentro de la dimension digital. No solo se trata de establecer los usos esperados, sino
también de ofrecer herramientas concretas que permitan afrontar con garantias la relaciéon cada
vez mas directa con la ciudadania. (Criado, J. I., y Rojas, F., 2013).

5 Pilotaje inicial

[ Pilotaje inicial ]

Insercién de primeros
contenidos

Seguimiento y correccic’m] [ Asesoramiento técnico ]

5.1 Insercion de primeros contenidos

Una vez creados los canales de comunicacion en redes sociales, la direccion estratégica de
comunicacion realiza y/o supervisa los primeros contenidos publicados.

De este modo se ejemplifica y se establecen las bases que permitiran a cada departamento
llevar a cabo una comunicacion homogénea y correcta segun las normas y la filosofia de cada
plataforma o herramienta.

5.2 Seguimiento y correccion

Todos los contenidos publicados por los diferentes departamentos/areas/organismos autonomos
deben ser supervisados por la direccion estratégica de comunicacion en redes sociales.

Como bien define Rafa Rubio (2014), “las funciones de las redes sociales van mucho mas alla,
hasta configurarse como el frontdesk del gobierno abierto”. Las plataformas sociales ponen a
disposicién del ciudadano un mostrador expuesto permanentemente al publico, lo que implica
la necesaria rigurosidad de los contenidos publicados y el extremo cuidado ante las respuestas
y comentarios que se ofrecen.

Sin el debido seguimiento y la rapida correccidon de errores, el resultado de la comunicacion
en medios sociales puede llegar a ser el contrario al pretendido en los objetivos planteados o,
incluso, contraproducente para la imagen de la institucion.

En la Diputacion de Alicante el pilotaje inicial de seguimiento y correccién de contenidos
publicados se realizd a lo largo de toda la fase de implantacion de la estrategia, no solo como
instrumento de control sino también como parte de la formacion continua ofrecida a los gestores
de las cuentas (community managers).

Este seguimiento lo realiza la seccidn de redes sociales del Gabinete de Comunicacion, pero es

supervisado también por los responsables técnicos y politicos de cada area u organismo. Tal y
como se indicaba en el punto 4 del presente documento, solo la implicacion de los responsables

Escola d’Administracié Publica de Catalunya 107



J. Ignacio Criado y Francisco Rojas Martin (eds) Casos de éxito en redes sociales digitales de las AA.PP....

puede asegurar la correcta implantacion de una comunicacion 2.0. Un control deficiente podria
suponer consecuencias no deseadas para la institucion en el caso de errores no subsanados o
incorrectamente desarrollados.

5.3 Asesoramiento técnico

Las herramientas, plataformas y software de redes sociales cambian constantemente, lo que
provoca la necesidad de reciclaje continuo de los responsables de su gestion.

En el caso de las administraciones publicas con una gestion externalizada, sera el profesional
responsable de la comunicacion en social media quien debera estar al tanto de cualquier novedad
o modificacién en el uso de las herramientas. También debera identificar los posibles cambios
en el uso de las mismas por parte de los ciudadanos o los nuevos canales de comunicacion
que eventualmente puedan resultar indicados para mejorar la comunicacion bidireccional de la
institucion.

En el caso de las administraciones en las que, como la Diputacion de Alicante, la gestion de la
comunicacion en redes sociales es interna, este hecho implica la necesidad de una formacion
y asesoramiento constante del personal responsable. Este asesoramiento puede también
subcontratarse externamente, aunque lo idéneo es contar con un equipo o asesor interno
dentro de la organizacion. De este modo la comunicacion es mas fluida y el conocimiento de
las necesidades, tanto de la institucion como del personal responsable y los ciudadanos, mas
certero.

Desde la seccion de redes sociales del Gabinete de Comunicacion de la Diputacion, este
asesoramiento se llevd a cabo de forma colaborativa, con reuniones periddicas con todos los
community managers y una comunicacion constante y abierta a través de un grupo cerrado
en Facebook. La eleccién de este canal interno de comunicacion obedece tanto a una razén
operativa como de gestion de equipos. Muchos de estos gestores de cuentas comenzaban su
andadura en redes sociales con la gestion de los canales oficiales, y mantener una plataforma
de formacién dentro de la propia herramienta fomentaba en ellos el habito en su uso. Ademas,
el caracter informal de la plataforma Facebook permite mayor fluidez en las conversaciones y
propicia la sensacion de pertenencia al grupo.
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6 Estrategia de social media

Estrategia Social Media

. : .. Planes : .. e -
Guia Comunicacién : Coordinacién Analisis resultados
de contenidos

El paso final en la implantacion de la comunicacion en redes sociales, sea en una empresa
privada o en una administracion publica, es la definicion de la estrategia propiamente dicha que
se llevara a cabo.

Esta estrategia no puede ser en ningun caso inalterable, sino que debera ser revisada
periddicamente y adaptada a los cambios tanto en las herramientas como en la propia institucion
y la sociedad.

6.1 Guia de comunicacion en redes sociales o guia de usos y estilo

Las guias de comunicacion o guias de usos y estilo son documentos escritos en los que se
desarrollan objetivos, normas de conducta, usos y estilo, pautas sobre la propiedad intelectual y
proteccion de datos; asimismo, se debe informar acerca de las consecuencias de lainobservancia
de estas pautas. Y es que igual de importante resulta conocer el entorno tecnoldgico y el marco
legal en el que la Administracion debe moverse como disefiar un marco legal interno que
establezca con precision qué se espera de los empleados publicos adscritos a la organizacion
en cuestion (Pereyra, T., 2012).

La guia de comunicacion redactada para la Diputacion de Alicante se plante6 como un
documento de trabajo integral que implica a la institucion completa, incluyendo todas las areas,
departamentos, organismos auténomos y a los empleados publicos y responsables politicos
que en ella trabajan.

Se trata también de un documento flexible que sera revisado por los responsables de su gestion
y puesta en practica para adaptarla y mantener su eficacia. Para ello, a través del departamento
de Formacion de la Diputacion, se ha creado una COP (comunidad de aprendizaje) formada por
todos los community managers de la institucién y tutorizada por la responsable de la implantacion
de la estrategia de comunicacién en redes sociales. Esta COP seré la encargada de elaborar
la revisién anual y adaptacion de la guia, en funcion de su propia experiencia y los errores o
posibles mejoras detectadas en el desarrollo de su labor.

La guia se desarroll6 alrededor de cinco grandes bloques:

* Normas de uso y participacion. Recoge tanto las relativas a los ciudadanos como a la
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propia institucion y a sus empleados.

» Contenidos. Se desarrollan los tipos de contenidos de caracter general que se
compartiran en redes sociales, asi como los usos linguisticos, el tono y estilo.

» Plataformas. Recoge las normas de uso y caracteristicas propias de todos los canales
de comunicacion en redes sociales utilizados por la institucion y sirve de guia para su
correcta administracion.

» Gestion de comunicacion on line. Promocion, licencia de protecciéon de contenidos,
monitorizacion, subcontratacion de servicios y gestion de crisis.

* Medicion de resultados.

6.2 Planes de contenidos

Dada la diversidad de contenidos que una administracion publica debe compartir en medios
sociales, enfuncidn de su publico objetivo concretoy los servicios que realiza, cada departamento,
area u organismo auténomo debe disponer de un plan de contenidos propio. Se tratara siempre
de un documento de trabajo interno, susceptible de ser modificado por las partes implicadas en
su desarrollo y previo consenso con la direccion de comunicacion en redes sociales.

Cada plan de contenidos debe desarrollar los siguientes puntos:

= Objetivos del departamento/area/organismo.

* Publico objetivo.

= Canales de comunicacion. Enumeracion de los canales activos, con posible referencia
a un proyecto mas amplio si lo hubiese.

» Tipos de contenido. Desarrollara todos los contenidos propios a publicar, siguiendo
siempre las pautas definidas en la guia de comunicacion para la institucién completa.

* Planificacion de contenidos. Establece unas pautas de publicacién para cada tipo de
contenido concreto, sefialando en qué momento y plataforma se debe llevar a cabo su

difusion.
Ejemplo:
Tema Pre-evento/accién | Desarrollo | Postevento/accién |
Actividad propia Anuncio una vez Anuncio evento a Facebook y Twitter
Diputacién aprobada la accién | primera hora de la Fotografia aforo evento

Facebook y Twitter.

Youtube en su caso
si hay video
presentacion.
Recordatono
semana previa al
evento en
Facebook y Twitter

mafana. Facebook y
Twitter.

Seguimiento en Twitter
con &l hashtag, en su
caso "

Contenido compartido
desde perfiles en RRSS
de otro dreaforganismo
€0 5U Cas0,

Contenido compartido
desde perfiles en RRSS
de otros organismaos
oficiales/medios de
comunicacion.

/premiados
concursos/escenario.

medios de comunicacian.
Video en Youtube si se ha
grabado.

Slideshare si tenemos

* Frecuenciade publicacion. Se establecera una frecuencia de publicacién por plataforma
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o canal en funcioén del tipo de herramienta, contenidos y personal disponible para la
gestion de la comunicacion.

= Gestion de crisis. Especifica los niveles de crisis (utilizando un sistema similar a los
estados progresivos de alerta DEFCON) y los responsables implicados en cada uno de
ellos.

6.3 Coordinacion

Uno de los objetivos mas importantes que debe perseguir la estrategia de comunicacion en redes
sociales de una administracion publica es la homogeneidad de su mensaje. La institucién es un
todo que aglutina diferentes servicios al ciudadano pero cuyo objetivo de atencidn ciudadana
debe ser siempre comun.

Para lograr esta homogeneidad en el mensaje es muy importante la coordinacion entre todos los
departamentos con presencia 2.0 entre si y con respecto a la estrategia de comunicacion global
de la institucion. En ningun caso los canales de comunicacion en redes sociales pueden sustituir
la labor realizada por los diferentes gabinetes de comunicacion, sino que la complementaran.

Afin de alcanzar esta coordinacion, en la Diputacién de Alicante se decidi6 establecer un sistema
de calendarios de publicacion especifico para cada uno de los departamentos con presencia
en redes sociales pero visible para el resto. Cada community manager se responsabiliza del
mantenimiento de su calendario y puede consultar los calendarios del resto de compafieros a la
hora de establecer su cronograma o a la hora de publicar contenidos.

Lo que se logra con este sistema es de nuevo fomentar el trabajo en grupo, se evita la duplicacion
de contenidos o la no difusion de determinados eventos o servicios y se favorece el que unos
departamentos puedan servir en un momento dado para dar mayor difusion desde sus canales
a determinados contenidos, compartiéndolos 0 mencionandolos.

La coordinacion también se apoya en el grupo de trabajo en Facebook, asi como en las
posibilidades que ofrece cada herramienta como puede ser, por ejemplo, el seguimiento de una
lista en Twitter participada por todos los perfiles de la institucion.

6.4 Analisis de resultados

La presencia de una institucion en redes sociales no debe tener como objetivo simplemente una
visibilidad directa de la institucion sino la amplificacion de su informacién, la recomendacién y la
comunicacion con los ciudadanos y municipios. Por este motivo la medicion de resultados de la
presencia en redes sociales de una administracion publica no se basara unicamente en datos
de seguidores sino de alcance e interaccion.

La seccion de redes sociales del Gabinete de Comunicacion de la Diputacion de Alicante es la
responsable de recoger los datos mensualmente, analizarlos y realizar un informe trimestral.
Este informe es revisado junto con el responsable de gestion de cada cuenta para adaptar la
estrategia de comunicacion en funcién de los resultados. Se emite un informe semestral de
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resultados y acciones adoptadas, que se entrega al jefe de area/departamento o director del
organismo auténomo y al jefe del Gabinete de Comunicacion.

El cuadro de mando integral de cada cuenta recoge los siguientes parametros:

* Audiencia. Seguidores y publicaciones.

* Interacciones. Acciones de los usuarios ante las publicaciones (me gusta, compartidos,
retuits, alcance, impresiones...).

e Interés. Interacciones en funcion de las publicaciones.

e Compromiso. Interés en funcion de la audiencia.

Estos parametros estan basados en las recomendaciones aportadas por Jordi Graells en su
presentacion “Redes Sociales para transformar la Administracion Publica” (2012), aunque con
algunas modificaciones propuestas por el social media strategist de la Diputacion de Alicante.
Puede consultarse el cuadro de mando integral completo en el enlace http://www.maytevs.com/
el-cuadro-de-mando-integral-para-medir-nuestra-actividad-en-redes-sociales/.

Los datos son extraidos de las estadisticas de las propias plataformas o mediante la
subcontratacion de herramientas de medicion de pago.

Solo un estricto andlisis de los pardmetros anteriormente mencionados permitira comprobar la
correcta comunicacién en medios sociales de la institucién, siendo de especial relevancia la
comparativa de su evolucion a lo largo del tiempo. Se deben marcar objetivos reales y alcanzables
que impliguen una mejora continua en la comunicacion bidireccional de la Administracion
publica. A este analisis cuantitativo se unira un analisis cualitativo que permita demostrar la
correcta atencion al ciudadano y el resto de objetivos planteados.

La comunicacion en redes sociales es un proyecto de larga duracion; en ningun caso debe
plantearse a corto plazo. Solo con un esfuerzo real y una vocacion clara de servicio publico
se puede obtener la maxima rentabilidad tanto para la imagen de la institucion como para la
implicacion del ciudadano en los procesos y acciones de la misma.
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Capitulo 6

Alcobendas. We tuit & We like ¢
de Teresa Alonso-Majagranzas y Sergio Rabazas

36 | a primera version de “Alcobendas. We tuit & We like” fue presentada como ponencia en el Congreso
GIGAPP 2014.
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Resumen

El martes 29 de noviembre de 2011 el Ayuntamiento de Alcobendas tuiteaba en tiempo real y por primera vez la
sesion plenaria municipal. Desde aquella fecha y hasta el dia de hoy, el Ayuntamiento ha disefiado una estrategia
de posicionamiento en las redes a través de 17 cuentas y un gran equipo de trabajadores municipales que forman
“Los elegidos”.

En estas paginas narramos cémo se disefié y como lo estamos haciendo; nuestro comportamiento en las redes
sociales; el componente humano tras las redes; los éxitos, las dificultades y los retos que nos hemos planteado

para seguir avanzando en una atencion excelente al ciudadano.

Palabras clave

Social media, estrategia, NNTT, hablar, Alcobendas.

1 Introduccioén

La primera vez...

El martes 29 de noviembre de 2011 el Ayuntamiento de Alcobendas “tuiteaba” por primera
vez, en tiempo real, la sesion plenaria municipal. El proyecto, liderado por el departamento de
Innovacion Tecnoldgica, con el soporte de Servicios Interactivos y el apoyo del departamento
de Comunicacion, responde al objetivo del gobierno municipal de acercar y abrir la gestion
municipal al maximo posible de ciudadanos.

Se inicia asi un camino que es el que aqui relatamos conforme a los siguientes hitos en el
proceso:

e Ano 2012: el estudio que marco el punto de partida estratégico.

¢ Mucho que contar para poder escuchar.

e Comienza la estrategia y jaccion!

e Comunidad #Alcobendas (@ ALCBDS).

o Elimpulso y el compromiso politico.

o El equipo humano: “Los elegidos” despegan en las redes.

e Coordinacion del equipo humano.

¢ Evolucién de nuestras conversaciones en las redes.

e COmo nos medimos.

o Elvalor de las emociones.

¢ La tecnologia municipal para las redes.

e Conclusiones desde Innovacion y desde Comunicacion.

Pero volviendo a aquel pleno, el proyecto técnica y socialmente prometia; era algo novedoso,
moderno, positivo. La primera dificultad fue plantearnos garantizar la objetividad en la cronica
tuiteada de lo que sucediera en el pleno; y mas que la objetividad (siempre tan “subjetiva” en el
ambito politico), la credibilidad.

Decidimos que ninguna persona del departamento de Comunicacién realizaria esta tarea y
procedimos a consultar a los periodistas locales —y a aquellos del ambito regional de Madrid
de mayor cercania a Alcobendas— su disponibilidad para realizar esta tarea. La mayoria de
los periodistas aceptaron con gusto la iniciativa. Entre nuestros “tuiteros plenarios habituales”
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figuran:
e Juan Ussia, redactor jefe de Tribuna de Alcobendasy Tribuna de La Moraleja.
e Francoise Congosto, de Onda Cero Madrid Norte.
e Jaime Adrada, director de La Brdjula.
e Alfredo Menéndez, de RNE.
e Carlos Ledn, de Onda Cero Madrid.
e Gloria Risco, de Onda Madrid.
e Mamen Crespo, corresponsal de Europa Press y redactora jefe de Gente en Madrid.
e Patricia Sanchez y Angel Sanchez, redactora y director de Crénica Norte.

Una vez acordado quién, nos pusimos en marcha con el como.
Definimos un perfil en Twitter: @periodistapleno (hoy @ALCBDS_pleno) y un hashtag,
#plenoAlcobendas.

Desarrollamos un widget, también proporcionado por Twitter, en el que los tuits con nuestro
hashtag #plenoAlcobendas van rotando, y lo publicamos en la web municipal el dia del pleno
para que los ciudadanos puedan seguirlo también por este canal.

En cuanto a las herramientas necesarias, nos hicimos con un portatil y una conexion a Internet.
Hasta la realizacion de estas crénicas tuiteadas del pleno, el Ayuntamiento de Alcobendas solo
retransmitia los plenos a través de la plataforma TVA (Television de Alcobendas) facilitada por
la Fundacién Europea para la Sociedad de la Informacion. Lo hacia en streaming a través de un
portal que no admitia comentarios... solo se podia ver.

La cronica escrita del pleno (redactada por la periodista y jefa de prensa Carmen Rodriguez)
se publica en la revista municipal SietediaS (version en papel y digital) y le sigue la seccion
“La opinién de los portavoces” en la que los partidos politicos con representacion en el pleno
escriben una columna con sus opiniones sobre lo ocurrido en el pleno... solo se podia leer.

El pleno del 24 de septiembre de 2013, #plenoAlcobendas, fue trending topic.
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La media de tuits que genera el periodista en el pleno oscila entre 70 y 150. La media de usuarios
que interactuan en esta crénica es de 80-200. Muchos forman parte de los grupos politicos,
tanto del gobierno como de la oposicion, ofreciendo a través de este medio una plataforma
mas de comunicacién con el ciudadano que puede, en tiempo real o a posteriori, comentar sus
opiniones sobre lo debatido, aprobado o rechazado en los plenos municipales.

Ahora si, los ciudadanos pueden comentar y opinar en los plenos. Ahora pueden hablar.

2 Aho 2012: el estudio que marcé el punto de partida estratégico

El Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién, asi
como el “bardmetro” de la consultora Keyprocom y relativo a las cuentas institucionales de redes
sociales, en 2012 reflejaba:

e EI89,2% de la poblacion espafiola que usa redes sociales lo hace para comunicarse con
los amigos.

o EI 49,8% de la poblacion espafola que usa redes sociales muestra e intercambia fotos
en redes sociales.

o EI47,4%delapoblacion espanola que usaredes socialesy que se informa sobre productos
o servicios a través de las redes sociales se muestra bastante o muy influenciada por
dichas informaciones.

o EI48,6% de las cuentas individuales de redes sociales de perfil personal tiene actividad
todos los dias.

e EI52,2% de las cuentas de redes sociales de perfil personal se conecta una hora 0 mas
cada dia.

o EI84% de usuarios de redes sociales las consulta de forma muy habitual (todos los dias
mas de una vez al dia). De hecho... las consulta diariamente.

Con respecto a las cuentas en redes sociales de los ayuntamientos espanoles de los 100
municipios con mayor poblacion:

e Un 97% posee un perfil en Facebook pero de ellos el 42% no registra ningun tipo de
actividad.

o EI 55% dispone de perfil en Twitter pero solo un 47% de los ayuntamientos con cuenta
en Twitter interactua con otros usuarios.

Hoy la situacién de los ayuntamientos ante las redes ha cambiado pero es importante no perder
de vista que no hace mucho tiempo todavia era una practica poco “practicada”.

3 Mucho que contar para poder escuchar

Para disefiar y entender la estrategia en redes sociales del Ayuntamiento de Alcobendas es
necesario acercarse a la realidad informativa municipal. La actividad en Alcobendas es frenética
y, por tanto, también lo es la labor de hacer llegar a los ciudadanos los programas, eventos,
anuncios institucionales, etc.
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El departamento de Comunicacién cuenta con una revista semanal, Sietedias, impresa en
rotativa (48.000 ejemplares) y con version digital (3.500 suscriptores). Edita ademas la revista
El Polideportivo, de 5.000 ejemplares, con informacién fundamentalmente del deporte base.
La revista E/ Publico del Teatro Auditorio Ciudad de Alcobendas (también en formato web)
distribuye, cada temporada, 5.000 ejemplares.

Algunos datos:

En el ano 2012 el departamento de Comunicacion del Ayuntamiento de Alcobendas
emitié 376 noticias (mas de una nota al dia incluidos fines de semana y festivos).
Medios de comunicacion no municipales publicaron 7.025 noticias de Alcobendas
(clipping del afio 2012 valorado en 8 millones de euros).

Archivamos 43.319 fotos y enviamos 2.904 a los medios de comunicacion.

Disefiamos y producimos 218 folletos diferentes, de pequefia, mediana y gran tirada y
con distintas paginaciones (version impresa y digital).

Disefiamos y emitimos 111 campanas graficas (una cada tres dias).

La ciudad acogi6 357 actos (casi un acto al dia).

4 Comienza la estrategia y... j!
Como no hay estrategia sin objetivos, resumimos aqui los mas importantes:

¢ Innovar en la forma de comunicar con los ciudadanos a través de las redes
sociales.

e Provocar un cambio de valores en la relacion Ayuntamiento-vecinos, vecinos-
Ayuntamiento basada en compartir, colaborar, ser transparentes y crear
colectivamente.

o Potenciar en las redes sociales la imagen de marca de la ciudad de Alcobendas.
Hacer comunidad.

¢ Aumentar el conocimiento y potenciar el uso de los servicios € instalaciones
municipales a través de las redes sociales.

e Fortalecer la relacién con los ciudadanos a través de las redes sociales. Crear un
canal para hablary que nos hablen.

o Generar opiniones, debates y foros de discusion previos, incluso a una accién de
gobierno, que nos permitan observar las acciones desde distintas dpticas.

Marcados los objetivos, elegimos:

Ser comunicadores en vez de informadores.

La complicidad en la solucion frente a la soledad de la sugerencia y la reclamacion. En
tiempo y real y de forma publica.

El dialogo frente al mondlogo.

Escuchar frente a oir.

Es la aspiracion maxima de cualquier amante de la comunicacion y de cualquier buen
servidor publico.
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Y continuamos eligiendo:

Elegimos las redes en las que comenzar. Ya estdbamos en YouTube y elegimos empezar por
Facebook y Twitter. Hoy ya estamos también en Instagram e Imagina (Juventud) mantiene su
perfil en Tuenti.

Elegimos una estrategia descentralizadora abriendo 17 cuentas municipales.
Elegimos ser dtiles para el publico con el que ibamos a dialogar y tuvimos en cuenta una
premisa fundamental: “nadie conoce un servicio publico como el que lo realiza”.

e El que mejor conoce y “vende” el teatro es el que alli trabaja y conoce a su publico.

e El que mejor conoce nuestro centro de nuevas tecnologias y puede charlar sobre apps,
contrasefas, entornos Windows... es el personal de Conect@.

e Solo los médicos del Servicio de Salud pueden ayudarnos a prevenir mejor que curar y
nadie aconseja mejor al consumidor que los técnicos de la Oficina del Consumidor de
Alcobendas.

¢ Nadie habla del arte con mas arte que el personal del Centro de Arte y nadie mejor que
las mujeres de la Casa de la Mujer para hablar... de mujer a mujer y a los hombres.

e Conectar con la juventud lo practica todos los dias el personal de Imagina. Nadie como
ellos para conectar con su estilo, sus tendencias, sus inquietudes...

¢ Nadie amay conoce mejor lo que un libro enriquece que las mediatecas de Alcobendas.
Su primer contacto con sus seguidores fue “;nos recomiendas un libro?”. Digno de RT
una y mil veces.

o Laspersonas que atienden en la Bolsa de Empleo son las mas concienciadas, preparadas
y sensibilizadas con las personas en busqueda activa de empleo para compartir—también
desde las redes— su apoyo y sus conocimientos.

e Las técnicas de comercio, ademas de patearse las calles, ahora se patean la red
buscando comercios de Alcobendas para estar en contacto.

e Potenciar el esfuerzo de las asociaciones de Alcobendas y conocerlas cada dia mejor es
algo que quien mas ganas tiene de hacer es el personal de la Casa de las Asociaciones.

o Nadie como un periodista de Deportes para hablar, potenciar, animar, premiary reconocer
a clubes, deportistas, aficionados... su labor en una ciudad como Alcobendas, de la que
se dice que es deporte.

e Nadie puede participar en redes de una forma tan trasversal con vecinos y otras
instituciones como los técnicos de Participacion.

¢ ;Y quién mejor que nuestros policias locales para velar por nuestra seguridad en las
redes y en la vida real?

o La cuenta madre es la cuenta del Ayuntamiento de Alcobendas que informa, habla,
dialoga, escucha sobre todos los temas del dia a dia de nuestros vecinos. Es la que
pregunta a nuestros nuevos seguidores: “; qué le une a #Alcobendas?”.
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17 cuentas (por ahora)

¢Por qué esos servicios y no otros?

La estrategia invita a seguir creciendo y afiadiendo nuevas cuentas/servicios con presencia en
redes. Esta ampliacion estara basada, ademas, en la experiencia que ya estamos viviendo en
las redes y el conocimiento de nuestros usuarios, ya que la primera apuesta estratégica —hay
que reconocerlo— se basé mas en la intuicion y el sentido comun, pues no era posible calcular
la reaccion de los ciudadanos ante nuestra presencia en redes.

La seleccidn de servicios que entraron junto a la cuenta madre del Ayuntamiento la realizo el
departamento de Comunicacion basandose en los siguientes criterios:

e Servicios muy utiles en el dia a dia pero cuya existencia no es muy conocida en la ciudad
(ejemplo: médicos del Servicio de Salud municipal o técnicos de Consumo).

e Servicios que pueden ofrecer informacién mas técnica o especializada de una forma
mas amplia que siguiendo los canales tradicionales (ejemplo: técnicos de Innovacion de
la cuenta de Conect@, técnicos de Empleo, de Comercio, de Muijer...).

e Servicios que necesitan contar cosas en el instante como puede ser Deportes con los
resultados deportivos.

e Servicios que cuentan con un material audiovisual importante que no puede compartirse
por los canales tradicionales de comunicacion (ejemplo: el teatro, el Centro de Arte...).

e Servicios con un target muy especifico (como Juventud, Mujer...).

e Servicios con una clara orientacion off line de hacer comunidad (ejemplo: Participacion
o Asociaciones).

e Servicios que consideramos —por su relacion con nuestro departamento— que podrian
estar mas interesados en escuchary hablar mas que en gestionar o solucionar.

En definitiva ¢ por qué tantas cuentas? Porque elegimos dar confianza, colaborar entre nosotros,
comprometernos como equipo para dar un servicio de excelencia al ciudadano también en
redes.

5 Comunicad #ALCOBENDAS (@ALCBDS)
La generacion de comunidad persigue la creacion del vinculo emocional entre las redes sociales
y el usuario a través de un elemento comun que en nuestro caso es la ciudad: Alcobendas.

Somos una parte y no solo el anfitrion de la comunidad. Las comunidades se crean a partir de
las conversaciones y de la participacion de las personas. Si la institucion intenta acaparar el
protagonismo de las conversaciones habitualmente, los usuarios dejarian de participar. Si nos
limitamos a trasladar informaciones obvias que no provocan respuesta/inquietud alguna, no
estaremos haciendo nada que aporte valor al ciudadano.

No todos los usuarios de las comunidades son iguales, aunque todos son necesarios. Estimamos
que, en relacion con Alcobendas, habra un 60% que son consumidores de la comunidad; no
aportan ni colaboran pero consumen sus contenidos. Un 30% serian los sintetizadores que
participan generando parte del contenido (especialmente del ambito deportivo, tejido asociativo

Escola d’Administracié Publica de Catalunya 120



J. Ignacio Criado y Francisco Rojas Martin (eds) Casos de éxito en redes sociales digitales de las AA.PP....

y comercial-empresarial) y un 10% serian los creadores o las figuras que generan los grupos y
secciones, en definitiva, quienes lideran las redes.
Nuestra red-comunidad Alcobendas se ha creado a partir de conversaciones de usuarios, por
tanto, debiendo estar siempre dispuestos a conversar en dos niveles:
a) Respondiendo a todas las preguntas y opiniones de los usuarios, o que puede no
complacer (por divergencia) pero genera credibilidad.
b) Aceptando las recomendaciones y/o sugerencias; se trata de saber escuchar.

6 El impulso y el compromiso politico

Este proyecto no hubiera sido posible sin el impulso y la CONFIANZA de un gobierno que cree
en la transparencia, la cercania y la accesibilidad y que, ademas, esta trabajando con nosotros
en las redes.

7 El equipo humano: “Los elegidos” despegan en las redes

Detras de cada cuenta municipal de Alcobendas en Facebook, Twitter, Instagram... hay
trabajadores municipales que compatibilizan su trabajo con la atencion de sus perfiles en redes.
Todos trabajan con los mismos parametros pero manteniendo y potenciando sus distintas
personalidades.

Es el grupo de trabajo que denominamos “Los elegidos”.

sonvos Las peRsonas que esTamos defRds de las cuenfas munictpales
de AlcoBendas en Tuiler y en FaceBook.

hoesRd. thtencion es dar el ImeéoR serViclo de calidad TanwBién en las
Redes y, soBRe Todo, ESCUCHARTE.

st dlguna. vez hos equivocdimos, Lo senlumos.

apRehaeimos de huesTRos eRRoRes Y CRecCelmos COh nhuesTRos aclerTos Yy
Llos \uesTRos.

0 ALCOBENDAS
#%RQC LQS d, TO dDS www.alcobendas.org | [ I3 e Unmodelo de ciudad

El 28 de noviembre de 2012, los trabajadores del grupo “Los elegidos” fueron convocados en el
Centro Municipal CONECT@ a un curso de formacion. Alli, por la direccion de Comunicacion
fueron informados de que eran “los elegidos” para un nuevo proyecto.

Cada uno de ellos recibi6 sus contrasefias para acceder a su nueva fan page en Facebook y a
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su perfil en Twitter que previamente habia disefiado el departamento de Comunicacion.

Hicimos un curso de una manana. Cada uno aprendié a usar la red desde su perfil. Esa misma
manana todo se hizo publicoy empezamos a trabajar en las redes (sin contarselo a nadie J pero
abiertos ya al publico).

Tuvimos un rodaje silencioso de cinco meses y en mayo de 2013 anunciamos al mundo que
Alcobendas estaba ya presente en las redes sociales.

La estrategia de descentralizacion de servicios en las redes sociales permite a cada uno de ellos
establecer nuevos canales de didlogo y escuchar activamente quejas y sugerencias de gran
valor para cada servicio, para el Ayuntamiento y para la ciudad.

Nos permite ademas estar conectados con otras administraciones y empresas de referencia de
cada servicio.

8 Coordinacion del equipo humano

La direccion de Comunicacion ha realizado un manual de uso de las redes sociales del
Ayuntamiento de Alcobendas que en el momento de cerrar esta ponencia se esta editando y
que pronto estara disponible en www.alcobendas.org pues la idea es compartirlo no solo entre
nosotros sino con los usuarios de las redes y recoger sus sugerencias.

Que este manual aparezca un afo después de nuestra entrada en redes no quiere decir que
hayamos estado trabajando sin normas o pautas de estilo. Las reuniones de trabajo del grupo
“Los elegidos” analizan comportamientos y situaciones a los que cada administrador se ha
enfrentado y entre todos aprendemos de lo realizado.

Ademas, contamos con dos manuales de manejo técnico de las redes y con pautas de estilo

predefinidas que podemos resumir en las diez reglas basicas de comportamiento en la red
extraidas del libro NETiquette de Virginia Shea:

o Regla 1. Nunca olvide que la persona que lee el mensaje es en efecto humana, con
sentimientos que pueden ser lastimados.

o Regla 2. Adhiérase a los mismos estandares de comportamiento en linea que usted
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sigue en la vida real.
Regla 3. Escribir todo en mayusculas se considera como gritar y, ademas, dificulta la

@)

lectura.

Regla 4. Respete el tiempo y ancho de banda de las otras personas.

Regla 5. Muestre el lado bueno de su persona mientras se mantenga en linea.

Regla 6. Comparta su conocimiento con la comunidad.

Regla 7. Ayude a mantener los debates en un ambiente sano y educativo.

Regla 8. Respete la privacidad de terceras personas, hacer un grupo contra una persona

o

O

@)

O

o

esta mal.
Regla 9. No abuse de su poder.
Regla 10. Perdone los errores ajenos.

@)

O

Desde la direccién del proyecto propusimos afnadir dos mas:
o Regla 11. No nos dejemos enredar en discusiones politicas. Los politicos en el
Ayuntamiento tienen o sus propias redes o modos de acceder a ellas.
e Regla 12. Entre nosotros, “hablemos en cristiano”.

Esta ultima regla responde a que durante la preparacion de nuestra estrategia muchas fueron las
empresas externas que vinieron a proponernos desarrollar o ejecutar ellas nuestra estrategia.
De ninguna de aquellas reuniones salimos habiendo entendido todo lo que nos habian contado.
En el grupo de “Los Elegidos” del Ayuntamiento de Alcobendas pensamos que en redes el
comportamiento es diferente. Las personas no esperan lo mismo al hablar por redes sociales
que al acercarse a una ventanilla municipal. Se piensa en ilusién, relacién, autenticidad,
explicaciones claras, lenguaje real, asumir errores, pedir disculpas...

Por ello mantenemos:

e Un estilo comun con el estilo y la personalidad de cada uno.

e Pautas de comunicacion y de respeto comunes.

o Tiempos de respuesta.

¢ Un manual de uso de las redes.

e Un sistema de medicion de resultados.

e Un protocolo de crisis que refleja que en caso de “incendio” el departamento de
Comunicacién se pone al mando de todas las cuentas.

o Un sistema para comunicarnos “Los elegidos” a través de un correo electronico con
mas de 40 direcciones que sirve para estar en contacto, plantear dudas, enviarnos
informacion o ideas y que pronto convertiremos en una intranet.

e Reuniones periédicas con tiempo de exposicion de “Exitos, fracasos, buenos y malos
resultados” de cada uno de los administradores de las cuentas.

9 Evolucidén de nuestras conversaciones en las redes
Tenemos una forma peculiar de explicar las fases o la evolucién de nuestra presencia en redes
sociales:

o Fase de aprendizaje, “saltemos a la red sin red”. Aprendimos on line, con todo en marcha.
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Seguimos aprendiendo de aciertos y errores. Learning by doing.

e Fase de compartir lo que hacemos y lo que sabemos. Compartimos datos, imagenes, el
resumen de prensa cada mafnana, los resultados deportivos, videos...

e Fase del carino del dia a dia, que es la atencién que prestamos a los seguidores y fans...
les RT, les damos #FF, les felicitamos.

o Fase de participar en las conversaciones, meternos en conversaciones sobre Alcobendas
que buscamos en el buscador...

e Fase de dinamizacion o de introduccién de las redes en lo que ya hacemos en la red:
redes en la web, en la app, seccion de tuits #Alcobendas destacados en la revista
municipal... ademas de pequefos concursos.

e Fase burdcrata en la que se han establecido todos los procedimientos de seguridad y
proteccion.

o Y vuelta a la fase de aprendizaje, no dejamos de aprender, de adecuarnos a lo que
vamos experimentando y de dar valor a aciertos y errores.

.Hablamos?

Charlar, compartir, contar lo que me gusta y lo que no. Recordar momentos,
hacerlos inolvidables con fotos y videos que yo subo, que ti compartes, que yo
guardo mientras tu los comentas. Romper fronteras; hablar con otras ciudades,
con otros paises y con su club de fans. Curiosear lo que opinas y opinar yo.

Hablar de arte, del tuyo y del mio, de teatro, del libro que me voy a leer porque
me lo ensenaste tu. Encontrar la tienda de mi vida o recomendar el comercio

de la esquina. Hablar de empleo, de oportunidades, de lo que yo busco que

10 ya has encontrado. Contar los triunfos y las derrotas, que yo salgo a correr
mientras G ganas una nueva medalla para Alcobendas. Hablar de planes con las
asociaciones, con los jévenes de Imagina o con mujeres que hacen sus planes en
igualdad. Pedirte el horario de Conect@, un consejo médico o una recomendacién
para un consumo mas responsable. Avisar de una averia mientras tu pides
ayuda a la policia. Compartir mi orgullo porque a ti te han dado un Goya y a ella
le dieron el Oscar. Intercambiar puntos de vista. Participar haciendo ciudad con
mis ideas mientras releo tus inquietudes. Saber qué vas a hacer hoy mientras te
cuento lo que hice ayer. Dedicarte una sonrisa € o un #FF

Apasionarme con lo que pasa en esta Gran Ciudad.

Esto es o que hacemos todos los que seguimos las redes sociales de Alcobendas
Y nos gusta. ¢Hablamos?

gnjAe%XSGomm @ v

EEALCOBENDAS
Wu i

https://www.youtube.com/watch?v=-mtOFdsea9c
Este video lo hizo un “seguidor” tras ver nuestro anuncio en las redes.

10 Cémo medimos

Desde Innovacion Tecnoldgica y una vez que ya somos “sociales”, comunicamos, interactuamos,
surge el primer problema: cémo medir nuestra presencia. Tan importante es comunicarnos como
poder medir a quién llegamos y la calidad de nuestra informacion.

Una cosa es medir un hashtag y otra muy distinta medir 17 cuentas en Facebook y Twitter, con
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sus seguidores, sus tuits, sus retuits, etc.

Desde un primer momento lo hacemos de manera manual con el uso de herramientas
basicas de Twitter y las propias estadisticas de Facebook. Creamos la plantilla que aparece a
continuacion que cada servicio rellena una vez al mes (la cuenta del Ayuntamiento tiene que
hacerlo semanalmente) y que luego se unifica con los datos de todos.

VISIBILIDAD NTERACCIONES
I B S

Segui- |Tuits |[Fans [Impre- |Publica- JRT |Men- |Favo- [#FF Comen- |

dores siones |ciones ciones |ritos |recibidos |tarios §>M°g"s'a

Ayuntamiento
Empleo
Deportes
Casa Mujer
CENTRAL
Participacion
TACA
Mediatecas
Imagina
Conect@
Salud
Comercio
Policia Local
Casa
Asociac.
Consumo
TOTALES

Pero rapidamente nos dimos cuenta de que necesitamos algo mas “profesional’ ya que las
herramientas gratuitas existentes se quedan muy cortas. Durante un afo, evaluamos distintas
herramientas existentes en el mercado como SocialBro, Comun.it, TweetReach, Keyhole...
para decantarnos por una que nos permitiera cubrir nuestras necesidades atendiendo a un
presupuesto razonable. La cantidad de informacién que manejamos nos obliga a automatizar
estas mediciones al maximo, ya que los recursos humanos con que contamos son limitados.

Hoy, el Ayuntamiento de Alcobendas esta trabajando con SocialBro y con HootSuite. De la
utilidad de estos sistemas para nuestro trabajo diario sacaremos conclusiones mas adelante
pues lo hemos estrenado este verano de 2014.

11 El valor de las emociones

Pero ¢ cémo se miden y valoran las emociones? Una vecina nos dice en un tuit que “me habéis
hecho muy feliz”. ;Qué valor tiene? Pensar que nuestro trabajo ha movido a una persona a
escribir eso no tiene precio.

Entre nuestros objetivos esta tratar con cariio a las personas a las que damos servicio; si
encima nos devuelven el carifo, la sintonia creada tiene un valor incalculable.
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Sabemos que cuantitativamente no impresionamos, pero nosotros no somos una marca
comercial, no vendemos ropa ni zapatos, somos una administracion que ofrece servicios publicos
y en redes. Ademas, compartimos emociones, cercania, ayuda, entretenimiento y motivos para
sentirnos orgullosos de la ciudad en la que vivimos.

12 La tecnologia municipal para las redes

Tras la aprobacion por la Alcaldia de la Instruccion n® 03/2012, relativa a la racionalizacion
e integracion de la estructura y gestion de la web corporativa www.alcobendas.org y otros
recursos tecnoldgicos municipales, la direccion de Comunicacion se incorpora a la Comision
Web, formada a nivel técnico por el jefe de Servicios Interactivos y el director de Innovacion
Tecnologica y, a nivel politico, por los responsables de cada uno de los servicios.

El proyecto de redes sociales es de los primeros en desarrollarse en esta comision:
¢ Innovacion Tecnoldgica aporta sus conocimientos tecnoldgicos en el proyecto y realiza
acciones que logran que sigamos mejorando técnicamente.
e Servicios Interactivos nos ofrece el soporte de contenidos ya on line a través de
alcobendas.org, lo que nos permite dar respuesta a muchas de las cuestiones planteadas.
e El departamento de Comunicacion dirige al equipo humano y la estrategia.

A partir de la puesta en marcha de esta nueva forma de dialogar con los vecinos se han
incrementado los resultados de las interacciones con nuestros canales de comunicacion on line:

INDICADORES DE SOPORTES DIGITALES |2011 2012 2013
Numero de entradas en portal Comunicacion 44.253 62.799 71.133
Suscripciones a Sietedias digital 3.449 3.670 3.745
Canal YouTube 16 videos 29 videos 46 videos
Reproducciones del canal YouTube 5.621 12.872

Tecnolégicamente hablando, como herramientas contamos con los PC de trabajo de “Los
elegidos” y, en muchos casos, con sus propios dispositivos moviles personales. Tenemos,
ademas, dos dispositivos moviles de uso comun que se solicitan cuando hay un periodo algido
de uno de los servicios en su comunicacion en redes.

El personal municipal de Innovacién Tecnoldgica también se ha esforzado en facilitar a los
ciudadanos acceder a nuestra presencia en la redes, por ejemplo centralizando todas nuestras
cuentas de Twitter en la app mévil de Alcobendas. Asi se puede acceder de manera inmediata
y mas sencilla a todos nuestros perfiles de Twitter, ademas de mucha otra informacién de la
ciudad incluyendo nuestro canal en YouTube.

13 Conclusiones a dia de hoy desde innovacioén

En el departamento de Innovacién del Ayuntamiento de Alcobendas consideramos que las
administraciones tenemos mucho mas recorrido en Twitter. La capacidad de interactuar de
manera inmediata con nuestros ciudadanos/seguidores que nos permite Twitter no la tiene
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Facebook. Ahora mismo en Innovaciéon nos estamos centrando mas en el posible crecimiento
en Twitter aunque entendemos y compartimos que la estrategia global se centre en ambas.

Por ejemplo:
¢ Por qué no intentar verificar nuestras cuentas?
¢, Solo los famosos pueden hacerlo?

Nosotros también queremos nuestro sello de cuenta verificada al lado de nuestros perfiles.
Somos modestos, no tenemos millones de seguidores, pero somos una administracion que
intenta ofrecer a sus ciudadanos la mayor calidad en sus servicios y queremos que nuestra
cuenta también sea oficial para Twitter. No es una tarea sencilla, porque dependemos de una
empresa con sede en Estados Unidos con su politica muy definida, pero tenemos que intentarlo.

Se abren muchas vias de trabajo. Por ejemplo, nos encanta el uso que Nueva York hace de
sus redes sociales. Somos Alcobendas, ¢ por qué no compararnos con Nueva York? ¢ Por qué
no verificar localmente las cuentas de nuestros ciudadanos para permitirles realizar tramites
sencillos via Twitter?

En Nueva York los ciudadanos pueden utilizar Twitter para presentar sugerencias, comunicar
incidencias, realizar algunos tramites, incluso hacer seguimiento de sus expedientes e
incidencias via Twitter. A nosotros nos queda mucho para poder llegar a ese punto, pero ¢ por
qué no fijarnos esa meta?

¢, Podremos llegar a tener en Espaina una T-Administracién?

Actualmente esto parece muy lejano ya que en Espafa el uso de Twitter y Facebook es
relativamente nuevo si lo comparamos con otros paises, principalmente EEUU. Ademas,
nuestras leyes son las que son y limitan bastante en este aspecto.

¢ Habra que modificar o flexibilizar las leyes actuales? Posiblemente, pero eso a nosotros no
nos corresponde.

A nosotros nos toca aprovechar las herramientas que nos proporcionan la tecnologia y la propia
sociedad para dar mas y mejores servicios a nuestros ciudadanos. Porque nos gusta innovar,
por eso somos Alcobendas.

Seguro que cuando consigamos alcanzar la meta que nos hemos fijado no sera el final del
camino, ya que al ritmo al que avanzan la tecnologia y las redes sociales estaremos otra vez a
mitad del mismo. De eso se trata, de ir avanzando en este apasionante camino recién iniciado
que es el mundo “social”.

14 Conclusiones desde comunicacion
Llegara el dia en que la innovacién haga posible que también en Alcobendas se imponga el
sistema de sugerencias y reclamaciones (Servicio de Atencion Ciudadana) en las redes sociales.
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Hasta ese momento, las personas que estamos detras de las redes de Alcobendas hablamos,
resolvemos, respondemos, incluso debatimos, basandonos en nuestro propio conocimiento,
sin tecnicismos y sin que se cuenten con indicadores de atencién ciudadana cada una de las
cuestiones solucionadas. De hecho, mas de una vez, ademas de resolver, recomendamos
“oficialicen” su sugerencia, queja o reclamacion en el Servicio de Atencion Ciudadana.

Esta aventura de las redes sociales no es gratuita aunque empiece siéndolo. Pese a que el
Ayuntamiento ha decidido no comprar seguidores y tan solo ha realizado una campana de
promocioén en Facebook (por importe de 1.000 euros), es obvio que a medida que una institucién/
empresa se introduce y da valor a las redes debe invertir, por ejemplo, en herramientas de
gestion, de medicion, dispositivos, etc. Las administraciones tendran que plantearse hasta
ddnde estan dispuestas a invertir en este campo.

Las redes funcionan las 24 horas del dia. ; Como organizar al personal para estar pendiente de
una red social al menos en sus horarios punta, que suelen no ser los laborales?

¢ Qué perfil escogemos para llevar una red social? A las aptitudes hay que sumar capacidades de
relacion, de socializacion, mucho sentido comun y, a veces, mucho “aguante”. Tenemos, como
en la vida real, personas que insultan, que nos llaman sinvergiienzas porque se ha ido la luz.
También, como en la vida real, hay vecinos que nos ayudan a que la ciudad esté impecable: nos
avisan si una fuente no funciona o si se ha roto una baldosa con el mejor espiritu constructivo;
nos felicitamos mutuamente cuando el problema se soluciona y recibimos ideas muy practicas.

Les invitamos a plantear una reflexion: ¢seremos las propias administraciones, los partidos
politicos y los propios ciudadanos los que obliguen a establecer normas que hagan perder la
creatividad y el didlogo que nos ofrecen las redes?

En el departamento de Comunicacién consideramos que las redes son un canal sin fronteras. Sin
fronteras temporales, sin fronteras presupuestarias ni geograficas, pero también sin fronteras a
las emociones: la verdad hay que defenderla y, si es necesario, con pasion.

No somos maquinas y no estamos detras de una ventanilla. El reto es aprender a dialogartambién
en redes, con normas basicas de educacion y respeto, pero sin los corsés institucionales, sin
ventanillas que nos separen. Y es un reto para todos, no solo para los que estamos detras de
una red institucional.

Consideramos que quien imponga /a libertad de la interaccion frente al corsé del escudo

institucional... triunfara en las redes. Terminamos con esta reflexion o este deseo que, a lo
mejor, N0 es Mas que una utopia.
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15 Continuaremos...
El Ayuntamiento de Alcobendas se compromete a seguir-

e Llenando nuestros mensajes de valores y dando valor a nuestros seguidores.

e Generando confianza para ganar en transparencia.

¢ Construyendo reputacion, posicionamiento y marca ciudad.

¢ Integrandonos en la comunidad #Alcobendas, trabajando en equipo nosotros y con los
vecinos.
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Capitulo 7

Redes sociales y seguridad ciudadana. Casos de éxito ¥
de Eva Moya Losada y José Maria Blanco Navarro

37 La primera version de este capitulo fue presentada como ponencia del Congreso GIGAPP 2014.
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Resumen

Hoy en dia practicamente todas las esferas de nuestra vida social como ciudadanos contemplan ya el uso de las
redes sociales virtuales como medio de comunicacion. Las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado no son
una excepcion. Esta ponencia pretende analizar el uso de medios sociales por parte de las policias, determinando
puntos fuertes y débiles, a través de ejemplos internacionales, y analizando algunos casos de éxito en Espana e
Iberoamérica que puedan ayudar a elaborar o inspirar un manual de buenas practicas especificas para el ambito

de la interaccién entre Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado y ciudadania.

Palabras clave

Policia, Guardia Civil, redes sociales, inteligencia, seguridad.

1 Introduccion. Fundamentos del uso de medios sociales en la actividad policial

A diferencia de lo que sucedia hace unos anos, cuando los medios sociales se percibian como
una herramienta de comunicacion personal, ya existen pocas dudas de la utilidad profesional de
estos recursos. Las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado no son ajenos a esta tendencia.

Frente a aproximaciones tradicionales desde el campo de la seguridad orientadas a la
determinacion y deteccion de riesgos, se pretende en el presente articulo destacar también las
grandes oportunidades que los medios sociales ofrecen a las policias, tanto desde un punto de
vista de estrategia institucional como en cuanto a posibilidades de accién operativa, asi como
en la gestion de catéstrofes y emergencias.

Varios son los fundamentos que hacen que los medios sociales se alineen y conviertan en una
herramienta de uso y gestion cotidiana de los cuerpos policiales o de emergencias, destacando
especialmente tres, que en ocasiones se solapan, se complementan y confluyen en fines y
herramientas para su consecucion.

1.1 Community Policing (policia comunitaria o de proximidad)

La “policia de proximidad” es tanto una filosofia como una estrategia que permite a los cuerpos
policiales y a las comunidades trabajar juntos de una forma nueva para solucionar problemas
relacionados con la seguridad. Segun Myhill (2006) se trataria de un proceso que habilita la
participacién de los ciudadanos y las comunidades en el disefio de politicas, a través de la
posibilidad de compatrtir informacién, del empoderamiento de los mismos y de la implementacion
de soluciones que atiendan a los problemas locales. Esta politica se basa en la cercania de los
policias a los ciudadanos, con el objeto de atender con celeridad sus necesidades, contribuyendo
a reducir la sensacion de inseguridad subjetiva.

1.2 Gobierno abierto, transparencia y buen gobierno

Se puede definir “gobierno abierto” como una doctrina politica basada en un gobierno o
administracién abierto a todos los niveles y cuyo valor reside en la transparencia y en la creacion
de espacios de participacion ciudadana y colaboracion.
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En diciembre de 2009, el Gobierno de Estados Unidos publicaba el informe Open Government.
A Progress Report to the American People. En dicho documento se establecian tres pilares
fundamentales: transparencia, participacién y colaboracion. Un modelo que se puede completar
con dos ejes adicionales: la cocreacién y el compromiso (Moya y Blanco, 2014). Estos pilares
serian aplicables, también, a la seguridad publica:

— Transparencia. Lograr una participacion leal y desinteresada de los ciudadanos implica
desarrollar confianza. La transparencia es una via directa hacia la confianza y en el ambito
policial se traduce en la existencia de una informacién abierta sobre las funciones, medios,
actividades y procedimientos de trabajo de los cuerpos de seguridad; sobre sus presupuestos,
sus resultados y criterios de eficiencia.

— Participacion. Este objetivo se alcanza a través de la existencia de canales bidireccionales,
de vias para que los ciudadanos expongan sus temores, su percepcion de riesgos y amenazas.

— Colaboracion. En los ultimos afos la concepcion de la seguridad ha cambiado completamente,
apareciendo nuevos riesgos y amenazas. Y la forma de afrontar los riesgos debe ser integrada
por diferentes departamentos ministeriales y no unicamente organizaciones policiales, asi como
por el resto de sectores de la sociedad. Se busca la colaboracion y participacion, para anadir
capacidades a la labor de alerta y vigilancia.

— Cocreacion. Aunque las politicas de seguridad nacional requieren de un elevado nivel de
decisién gubernamental, si es posible su formulacion con modelos mas directos de participacion.

— Compromiso con los ciudadanos. Este ultimo pilar seria el objetivo final del sistema. Se trata
de disponer de una ciudadania comprometida con la seguridad de todos, con conciencia sobre
la importancia de la seguridad y con una asuncion personal y colectiva de responsabilidad.

Estos cinco elementos podrian representarse en forma piramidal, en la que la transparencia y
la informacidn son una base de cumplimiento minimo y obligado, y el compromiso representaria
la cuspide de la misma.

1.3 La cultura de seguridad

La evolucién del concepto de seguridad lleva actualmente a una interpretacion integral del
mismo, implicando tanto amenazas internas y externas, que como efecto de la globalizacion,
entre otros, son dificiles de separar, y todas aquellas cuestiones que puedan poner en riesgo la
seguridad personal o afectar a derechos y bienes de los ciudadanos. Contempla, por tanto, tal y
como se recoge en las modernas estrategias de seguridad nacional (en Espafa, la Estrategia de
Seguridad Nacional, 2013), cuestiones como los conflictos, el terrorismo, el crimen organizado, la
ciberseguridad, la inmigracion irregular, las catastrofes y emergencias o la seguridad econémica
y financiera (De la Corte y Blanco, 2014).

Se trata de disponer de ciudadanos bien informados, con una percepcion de la seguridad lo
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mas objetiva posible, con un sector publico que pondere los riesgos adecuadamente y que
informe objetivamente sobre las amenazas sin sobredimensionar o infravalorar sus impactos, o
sin generar mas alarma social.

En los tres puntos sefalados es destacable el papel que pueden desempenar, y ya lo hacen,

los medios sociales.

2 Seguridad y medios sociales. Analisis de su aplicacion
Para el analisis de la aplicabilidad del uso de medios sociales en la actividad policial se recurre

a un analisis DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades).

Tabla 1. Andlisis DAFO de medios sociales para la seguridad.

Transparencia
Comunicacion y dialogo

INTERNO EXTERNO

POSITIVO FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Coste Estrateégicas:

Inmediatez - Informacion

Sencillez - Comunicacién

Interactividad - Participacion

Ubicuidad - Cultura de seguridad

Velocidad - Gestion del conocimiento

- Inteligencia colectiva
- Gestion de marca/reputacion

Diversidad - Formacién
Movilidad - Compromiso con los ciudadanos
Difusion - Open Government

Sin limitacion horaria
Facil de compartir con el equipo

- Transparencia
- Comunicacion interna
- Influencia
- Via de cambio y valor
Operativas:
- Gestion de crisis y emergencias
- Inteligencia e inteligencia colectiva
- Monitorizacion de informacion
- Investigacion policial. Perfiles
- Prediccion
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NEGATIVO DEBILIDADES AMENAZAS

Relativas a caracteristicas de “social | Relativas a la informacion:

media”: - Infoxicacion
- Barreras de entrada - Manipulacién
- Adaptacion al medio y miedo al - Credibilidad y fiabilidad

descontrol de las oportunidades - Bots

- Cambio veloz - Mdltiples capas y puntos de vista
- Descentralizacion Relativas a caracteristicas de “social
- Volumen media”:
- Ruido - La parte negativa de las fortalezas

En algunos casos falta de madurez
Relativas a su gestion:

- Falta de formacién
Infravaloracion

Imposibilidad de control
Sobrevaloracién

Division digital de los ciudadanos
Limitaciones de la comunicacion

- Falta de tiempo Relativas a seguridad:
- Falta de personal y recursos - Viejos y nuevos delitos
- Gestion del error - Ingenieria social
- Incapacidad para la gestion e - Intimidad
integracién de todo el conocimiento - Seguridad informéatica
Relativas a cldsicos debates: - Seguridad fisica
- Debate publico-privado - Uso terrorista y extremismo
- Debate libertad-seguridad - Procesos maliciosos de influencia

- Debate transparencia-secreto

Fuente: elaboracion propia (Eva Moya y José Maria Blanco).

2.1 Fortalezas

Atenderiamos a aquellos aspectos internos de las organizaciones que suponen una ventaja a
la hora de utilizar los medios sociales. Dichas ventajas coinciden con las propias caracteristicas
generales de los mismos: minimo coste, facilidad de acceso, en cualquier momento y lugar,
y susceptibles de ser difundidos y tener elevada audiencia. Una herramienta potente de
comunicacion, de democratizacion de la participacion y del conocimiento, asi como de diversidad
y riqueza de informacion y opinion.

2.2 Debilidades

Algunas caracteristicas propias de los medios sociales se pueden considerar asi: barreras
de acceso, procesos veloces de cambio que requieren informacién, descentralizacién de la
informacion que puede generar distorsiones comunicativas, el elevado volumen de informacién
y el ruido o repeticion de determinadas cuestiones.

Un segundo grupo de debilidades se refiere a los usuarios policiales. Se precisa una formacion
especializada, necesidad que en ocasiones no se valora debido al sesgo que la facilidad de
uso genera en los usuarios. El propio lenguaje utilizado difiere del propio de otros medios (se
recomienda la lectura de Escribir en internet, de la Fundacion del Espanol Urgente). También se
debe superar la infravaloracién de los efectos de su uso. En otras ocasiones el tiempo, personal
y medios asignados a la tarea son escasos. Finalmente, el usuario institucional policial de redes
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sociales debe conocer cémo actuar ante incidencias, respuestas inadecuadas o errores propios.

A todo ello se unen los debates clasicos en el campo de la seguridad:
- Lo publico frente a lo privado. El uso personal de una red social como derecho individual,
al margen del puesto de trabajo.
- Secreto frente a transparencia.
- Seguridad frente a libertad. La seguridad es un medio para la libertad, y nunca a la
inversa.

2.3 Amenazas

También relacionadas con las propias caracteristicas de los medios sociales se percibe que
todas sus fortalezas se pueden transformar en riesgos (ubicuidad para ataques informaticos,
velocidad para difundir injurias, via de desinformacion y engafo, etc.). Se une a ello la dificultad
para su control (en ocasiones, a titulo de ejemplo, la convocatoria de una fiesta “doméstica”
a través de estos medios ha derivado en una asistencia masiva, generando problemas de
seguridad), la division digital de los ciudadanos (hativos y no nativos), que impide acceder e
interactuar con toda la sociedad, y las limitaciones propias de uso (como los 140 caracteres de
Twitter), que pueden generar riesgos en la interpretacion de los mensajes.

También tienen caracteristicas propias en el ambito de la seguridad aquellos riesgos asociados
a la informacion, tales como el riesgo de infoxicacién (la incapacidad para manejar tan elevado
volumen de informacién) el uso de bots (maquinas que interactuan como si fueran personas,
con fines en ocasiones perversos) o la sobrevaloracion (no percibiendo que los usuarios de
una red social no representan directamente a la sociedad, sino que son un porcentaje de ella,
pequefo, con capacidad de influencia y viralidad en el mensaje). La pérdida de una clara autoria
de la informacion, la dificultad de encontrar la fuente primaria y la creacion de contenidos a base
de agregar detalles a noticias anteriores hacen preciso que los analistas de informacién de
cuerpos policiales en las redes sociales deban extremar los criterios para poder garantizar, en
cierto grado, la credibilidad de las fuentes y la fiabilidad de la informacion.

Domingo, 21 de actubre 2012

LAVANGUARDIA.COM  Internacional

La bloguera lesbiana de Damasco era él

La histona de una de las activistas mas famosas de Sina ha resultado ser una mentira escnta por un hombre estadounidense
Internacional | 13/06/2011 - 07:52h

MARINA MESEGUER | Sigue a este aufor en Twitter
Barcelona

Uno de los simbolos de la oposicion siria, la bloguera lesbiana Amina Abdallah Araf al Omari, autora del famoso blog A gay girl in
Damascus, ha resultado ser una farsa. Tras una semana de especulaciones sobre su existencia, el misterio se ha solucionado:
Amina es en realidad un tal Tom MacMaster, un hombre estadounidense que escribe, segun €l, desde Estambul.

Pero, ;Quién era Amina? Durante 106 dias se suponia que era una joven de 35 afios que hablaba sobre su vida como lesbiana en
una ciudad como Damasco. A gay girl in Damascus se convirtid en un blog donde esta mujer, que decia tener doble nacionalidad
siria y estadounidense, escribia de forma apasionada sobre su sexualidad y su activismo politico en una Siria inmersa en un
proceso revolucionario.

Figura 1. Ejemplo de engario en medios sociales
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El tercer grupo de debilidades estaria representado por todas aquellas cuestiones que afectan
a la seguridad. Los medios sociales son vias susceptibles de uso para la actividad delictiva,
aunque se debe sefnalar que no siempre son nuevas tipologias. En muchas ocasiones se trata
de los delitos de siempre que encuentran un nuevo medio 0 espacio.

Las redes sociales se han llegado a convertir en una doble vida para muchos ciudadanos.
Virtual, pero tan real y con tantos efectos tangibles como la vida fisica. En ocasiones se comparte
informacion sobre habitos, desplazamientos y viajes, o se actua en las redes con los sistemas
de geolocalizacion de los dispositivos méviles activados.

ABC | mrernacionar

INTERNACIONAL
Los talibanes se hacen «amigos» de los soldados en Facebook para
localizarles

1

Utilizan perfiles falsos en la red social para obtener informacién de los militares como su rango, posicion y otros datos personales

PORTALTIC/EPABC ES [ MADRID
Dia 12/09/2012 - 05.35h

Figura 2. Ejemplo de inseguridad generada en redes sociales

En el ambito de la seguridad informatica se suele sefialar que en muchas ocasiones el factor
humano es el eslabén mas débil de la cadena. La ingenieria social o human hacking se basa
en la manipulacion inteligente de la tendencia de las personas a confiar. Mediante definidas
técnicas de comunicacion, conversacion, simulando roles o situaciones, es posible extraer de
personas sus numeros de tarjeta de crédito o cualquier otro tipo de dato de interés.

Finalmente, Internet y las redes sociales se han convertido en una via para los grupos yihadistas
(Yihad 2.0), con objeto de informar y comunicar, adoctrinar, reclutar, obtener financiacion,
planificar acciones o aterrorizar a través de la difusion de videos. De la misma forma, la red sirve
para difundir mensajes extremistas que puedan incitar a la violencia. Hay que tener en cuenta
que estos movimientos desarrollan potentes narrativas y doctrina, que en la red encuentran una
magnifica via de difusion.

2.4 Oportunidades

Los medios sociales son una fuente de oportunidades estratégicas para las organizaciones
policiales. Un uso basico de los medios sociales es informary, por tanto, es también extrapolable
al ambito de la seguridad.

El segundo aspecto bdasico es la capacidad de interaccién. Comunicacién ya no solo
bidireccional sino entre todos aquellos interesados en sumarse a una tematica o hilo de debate.
La participacion seria un nivel adicional. También son una magnifica via para la difusion de la

cultura de seguridad, asi como para el logro del compromiso ciudadano.

Absolutamente relacionado con el aspecto anterior, la red permite la utilizacién de aplicaciones

Escola d’Administracié Publica de Catalunya 136



J. Ignacio Criado y Francisco Rojas Martin (eds) Casos de éxito en redes sociales digitales de las AA.PP....

que posibilitan la estructuracion, difusién y visualizacion de conocimiento.

Las Fuerzasy Cuerpos de Seguridad también pueden beneficiarse, en sus actividades formativas,
de la utilizacion de plataformas on line. Quizéas Moodle sea una de las mas conocidas, pero las
posibilidades pueden ser extensibles a la utilizacién de una cuenta en Twitter o la creacion de
grupos en LinkedIn.

La percepcion que en la ciudadania existe sobre una organizacion policial o ante algunas de sus
iniciativas o acciones (acertadas en general pero que pueden ser erréneas en ocasiones) son
materias sobre las que los medios sociales facilitan informacion de interés.

Las redes sociales e Internet en general, sin duda, son un elemento de valor para el desarrollo
del gobierno abierto. Webs, administracion electronica, sistemas de participacion, férmulas para
facilitar las denuncias, son algunas de las formulas aplicadas por las Fuerzas y Cuerpos de
Seguridad, pero no las unicas.

En otro nivel, se deben destacar las oportunidades operativas que los medios sociales generan
a los cuerpos policiales: obtencion y monitorizacion de contenidos en la red, desde el respeto a
la legalidad y privacidad.

Las redes sociales se han mostrado utiles a la hora de facilitar informacion en situaciones de
catastrofes o emergencias. Tsunami de Japon, terremoto de Lorca, los incendios de verano de
2012 en Valencia (con solicitudes de medios a través de Twitter) o el huracan Sandy en Estados
Unidos, son algunos de los ejemplos.

Las técnicas predictivas avanzan a pasos agigantados. Desde el campo de la psicologia si es
posible determinar la propension a la comision de determinados delitos. También el denominado
Big Data permite un acercamiento policial al estudio y prediccion del delito.

Los medios sociales se convierten en una de las fuentes de informacion para la Inteligencia, en
una condicion mixta de fuente abierta y de fuente humana.

Los medios sociales posibilitan la creacion de inteligencia colectiva, sistemas de cocreacion
conjunta de conocimiento, una sabiduria de las multitudes, término acunado por Surowiecki en
su obra The wisdom of the crowds.

Finalmente habria que destacar la importancia de los foros y blogs, también medios sociales,

pero diferentes a las redes sociales, con un mayor grado de detalle, de especializacion tematica,
quizas con menor difusion pero con alto impacto.
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3 Casos de éxito
3.1 Fuerzas y Cuerpos de Seguridad

3.1.1 Ciudadano Digital y Policia Nacional de Colombia (www.ciudadanodigital.org.com)

El objetivo de esta iniciativa pionera era fortalecer las competencias digitales de los miembros
de la policia, a través de un proceso de formacién y de certificacion, con el objeto de lograr un
uso de Internet responsable y eficiente, en el marco de una cultura de servicio al ciudadano.
Mas de un 70% de sus componentes participaron en el proyecto, obteniendo la certificacion
internacional bajo el estandar e-Citizen, en un programa del Ministerio de TIC que busca potenciar
la interaccion con los ciudadanos, las consultas en linea, cumplimentacién de formularios,
servicios multicanal y atencion por medios electrénicos. La certificacién e-Citizen, de la ECDL
Foundation, esta reconocida en mas de 148 paises. El proceso implicé tres fases sucesivas:

- Convocatoria. Proceso de motivacion de los componentes de la policia a través de un
plan de comunicacién interna y una autoevaluacion previa de competencias digitales. En
ese momento (entre 2011 y 2012), 134.000 policias, de un total de 165.000, presentaron
la autoevaluacion.

- Formacion on line, orientada al desarrollo de las competencias precisas, a través de la
intranet interna (POLIRED), y con diez tematicas: educacién, gobierno en linea, intranet
sano, banca en linea, servicios de empleo en linea, salud en linea, negocios, grupos de
interés y redes sociales, noticias, viajes y turismo.

- Certificacion. Proceso presencial a través de validacion de las competencias. Un total de
111.339 policias se certificaron.

Segun la propia institucion, esta practica contribuye a la modernizacion y transparencia en las
relaciones entre el Estado y los ciudadanos, es una oportunidad para la mejora de competencias
de los miembros de la Policia Nacional, contribuye a favorecer la innovacion institucional en el
servicio policial, incrementa la confianza de la ciudadania en la policia, racionaliza y simplifica
tramites y servicios.

3.1.2 Mexico. Programa “Mi policia”

Iniciativa de la Secretaria de Seguridad Publica del Distrito Federal. Esta practica es un ejemplo
de una linea que comienza a generalizarse en los cuerpos policiales, con el desarrollo de
aplicaciones méviles (app) que posibiliten una relacién mas directa y eficiente entre policias y
ciudadanos. Uno de los ejemplos es el proyecto “Mi policia”.

Esta aplicacion acerca al ciudadano, de una forma interactiva y via GPS, a la informacion y
ubicacion de su cuadrante, posibilitando realizar llamadas de emergencia.

Las ventajas de este tipo de aplicaciones, y concretamente de “Mi policia”, son:
- Reduccioén de tiempo de trabajo y simplificacion de tareas.
- Posibilita el contacto directo e inmediato con el ciudadano.
- Reduccion de costes.
- Mayor eficiencia policial, al atender prioritariamente emergencias.
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Son varios los cuerpos policiales de Latinoamérica que siguen basicamente estas lineas:
- Webs 2.0 con prestacion de servicios.
- Presencia en redes sociales.
- Orientacion del uso de Internet y redes sociales hacia objetivos de colaboracién policial
para la lucha contra la delincuencia y la criminalidad.
- Potenciacién de la informacion visual (videos).
- Desarrollo de aplicaciones moviles.

3.1.3 Fuerzas y cuerpos de seguridad en Espana

3.1.3.1 El Cuerpo Nacional de Policia (CNP). Twitter

Se trata de un conocido caso de éxito, basado en un plan de comunicacion y la utilizacién de
un lenguaje directo y desenfadado, una via directa para el acercamiento a los ciudadanos y a
la poblacidn joven. La lectura de este caso pone en evidencia la necesaria especializacién en la
funcion de un community manager, también en una institucion policial.

Policia Nacional

'iMe piro 5 dias! Dejo mi buga nuevo al lado del rio. Espero gue siga

ahi a la vuelta._." Con ese post en RRSS, puede que no
SemanaSanta

Reducir *= Responder t3 Retwittear ™ Favorito *** Mas

1.114 235 Ezﬁﬁﬂm

Figura 3. Ejemplo de lenguaje directo (Twitter CNP @policia)

Actualmente, la cuenta en Twitter del CNP es un referente mundial. En 2014 superé el nimero
de seguidores del FBI. A31 de agosto de 2014 disponia de 988.000 seguidores, frente a 954.000
del FBI, y en septiembre fue el primer cuerpo policial en superar el millén. La Policia Nacional de
Colombia también es otro caso de éxito en esta linea, con 562.000 seguidores.

Pero la funciéon de la misma no es solo la informacion o la comunicacién bidireccional, sino
que trata de incrementar la colaboracion ciudadana, el compromiso de los ciudadanos en la
seguridad de toda la comunidad. La Tweet redada, lanzada por el Cuerpo Nacional de Policia
para lograr la colaboracion ciudadana en la denuncia del trafico de drogas, es unicamente uno
de los ejemplos, al igual que campafas contra la pornografia infantil, el fraude o el acoso escolar.
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[ Policia Macional
@% Si has visto a algun camelle (v no los d la cabalgata), cuéntanosio a
& antidroga@policia.es No por competencia desleal, sino por lucro infame

# HAesponder 3 Retwittear W% Favorito = Buffer s« Ma

1744 560 EELE8R

7]

Figura 4. Ejemplo de solicitud de colaboracion ciudadana (Twitter CNP @policia)

3.1.3.2. Guardia Civil

Multiples acciones de la Guardia Civil responden a las oportunidades que se han sefalado,
destacando:

Cibervigilancia en la red. El Grupo de Delitos Telematicos de la Guardia Civil (GDT) esta
presente en las redes sociales y trata de lograr que cualquier ciudadano sea un patrullero
en la red. Facilita las vias de denuncia de contenidos delictivos. También dispone de una
aplicacion para smartphones y tabletas. Desarrolla una clara funcién informativa a través
de recomendaciones y consejos.

Programa Coopera de la Guardia Civil. Un sistema de informacion y colaboracion con el
sector privado y empresarial que, junto con el Programa Plus Ultra, se extiende al apoyo
para la seguridad en la internacionalizacién de la empresa espanola. La colaboracion
entre sector publico y privado en seguridad es una necesidad con un amplio margen de
mejora. Toda iniciativa de aproximacion entre ambos mundos, utilizando plataformas
web, gestores documentales compartidos y otras formulas de intercambio de informacion,
contribuye sin duda a nuestra seguridad nacional.

En materia de desarrollo de cultura de seguridad. En el ambito de la Guardia Civil
destacamos el Instituto Universitario de Investigacion en Seguridad Interior (IUISI), a
través de su web (www.iuisi.es). También mediante otras vias, orientadas a la gestién
del conocimiento y desarrollo de cultura de seguridad, como la biblioteca digital en la del
Centro de Analisis y Prospectiva de la Guardia Civil (http://bibliotecasgc.bage.es/) que
va integrando mas departamentos y recursos.

La Guardia Civil dispone de grupos de trabajo, casi de caracter permanente, valorando nuevas
acciones, tecnologias y plataformas para avanzar en materia de denuncia electronica, de
participacion ciudadana y de compromiso con los ciudadanos, tanto a nivel interno como a
través de proyectos financiados por la Unién Europea (Horizon 2020).

3.1.3.3 Ministerio del Interior

Tanto el Cuerpo Nacional de Policia como la Guardia Civil pertenecen al Ministerio del Interior,
concretamente a la Secretaria de Estado de Seguridad. A nivel ministerial, por tanto, destacamos:

Las paginas webs del propio Ministerio (http://www.interior.gob.es), de las Fuerzas y
Cuerpos de Seguridad, Guardia Civil (http://www.guardiacivil.es/) y del Cuerpo Nacional
de Policia (CNP) (http://www.policia.es/), renovadas en los ultimos tiempos y con
un incremento de espacios dedicados a la prestacién de servicios y la colaboracion
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ciudadana.

- Canales YouTube. Un video subido a esta plataforma el dia 24 de agosto de 2014, en
el canal de la Guardia Civil, en homenaje a tres miembros del cuerpo fallecidos en un
accidente de helicoptero en el curso de una operacion de rescate en Ledn, contaba cuatro
dias después con mas de 5.000 visualizaciones. Casi 600 videos han sido facilitados
por la institucion, alguno de los cuales supera las 100.000 visualizaciones. YouTube se
configura como una herramienta de interés para difundir qué es la Guardia Civil, cémo
trabaja y quiénes son sus componentes. El caso del CNP también se considera uno de
los de mayor éxito internacional, de nuevo junto a la Policia Nacional de Colombia y el
FBI. El propio Ministerio del Interior de Espafa acaba de estrenar su canal de YouTube
aprovechando el lanzamiento de la aplicaciéon AlertCops.

- “Alertcops” permite, de una forma sencilla e intuitiva, enviar una alerta geolocalizada a
los cuerpos policiales. El sistema se ha implantado en las provincias de Malaga, Alicante
y Madrid, y a lo largo del afio 2015 se ira desplegando por toda Espafia. En tan solo
cuatro dias, esta aplicacion movil logré casi 17.000 descargas, posicionandose entre las
aplicaciones gratuitas mas descargadas y mejor valoradas.

El usuario podra generar una alerta seleccionando, a través de iconos, la opcion que
mejor describa la situacién que quiera reportar a las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad
del Estado.

Los usuarios pueden consultar el estado de la alerta —en la seccion “Mis alertas”— que
ird actualizandose en todo momento para mantenerles informados. Asimismo, el agente
puede dirigirse al ciudadano por chat para obtener mas informacién sobre la situacion.
Este sistema garantiza el acceso a los servicios que ofrece a personas con algun tipo
de discapacidad auditiva. Ademas, la aplicacién es accesible a las personas extranjeras
que visiten Espafa. Disponible en inglés, proximamente se integraran otros idiomas
como el francés, aleman, italiano y portugués.

3.2 Emergencias y catastrofes

Como hemos ido abordando en este trabajo, estamos comprobando que el uso de las redes
sociales virtuales desde el ambito de la seguridad es realmente interesante y se encuentra en
un estado de desarrollo.

Desde un punto de vista diferente, otra de las areas que esta en pleno desarrollo por las Fuerzas y
Cuerpos de Seguridad del Estado tiene relacion con la reaccion tras una emergencia o catastrofe
natural. En este sentido, y para el ambito que nos ocupa en estas lineas, cabe recordar que
practicamente todo lo relacionado con el mundo del social media en Espafa ha sido rebautizado
con el apelativo “2.0”, concepto creado por Tim O’Really en 2005 con la intencion de clarificar
todas aquellas nuevas tecnologias que emergian con el objetivo de facilitar la interaccion entre
los usuarios de las mismas. Asi ha nacido el término “Emergencias 2.0”, un concepto que integra
todas aquellas aplicaciones en la web y en el mévil que se sirvan de Internet para informar y/o
socorrer en caso de una emergencia o una catastrofe natural. Por ejemplo, en Espana, y dentro
de la Iniciativa Espafiola de Software y Servicios (INES), se abordd un proyecto denominado
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Emergencias 2.0.%® Este proyecto se centraba en la creacion de tecnologia basada en la web
social. El objetivo era facilitar la colaboracion ciudadana y la coordinacion de los servicios de
emergencia en caso de una situaciéon generalizada de peligro.

El origen del uso de las redes sociales virtuales para este tipo de situaciones lo encontramos
en tres eventos que cambiaron la configuracion de la comunicacion entre ciudadanos,
organizaciones no gubernamentales y organismos oficiales en situaciones de este tipo. Estos
tres eventos fueron el terremoto de Haiti en enero de 2010, el terremoto de Chile en febrero
2010 y el terremoto/tsunami de Japdén en marzo de 2011.

Veamos como se utilizaron las redes sociales en estos casos de referencia. Junto a ellos, se
proponen otros mas actuales que también resultan de interés.

a) Twitter en las emergencias

En términos generales suele aceptarse que el terremoto de Haiti en 2010 fue el primer evento
catastrofico de grandes dimensiones que demostrdo que Twitter podria ser una magnifica
herramienta de comunicacion ante situaciones de emergencia.

Inmediatamente después de sufrir el terremoto, el hashtag #Haiti pasé a convertirse en trend
topic (TT). Por norma general, en Twitter los movimientos virales y grandes debates que acaban
en TT comienzan con un aviso o una noticia. En el caso de Haiti, tras conocerse en la red social
lo que habia sucedido comenzaron a compartirse mensajes (tuits) por parte de periodistas,
turistas y ciudadanos con imagenes sobre como habia quedado la zona. Desde un punto
de vista socioldgico, la necesidad de compartir y mostrar al mundo la sorpresa y el dolor se
convierte para el ambito de la seguridad en una informacion muy util. Este tipo de fotografias
son fuentes primarias que muestran la realidad de como ha quedado una zona tras un suceso
de estas caracteristicas. Aunque las fuerzas y cuerpos de seguridad suelen utilizar helicopteros
para valorar los dafnos, el hecho de recibir informacion visual rapidamente desde distintas partes
de la zona afectada puede ayudar a tomar decisiones mas agiles y certeras.

Tras las fotografias llego la solidaridad. A las pocas horas se puso en marcha una campana
de Cruz Roja USA a través de Twitter solicitando donativos (Samad, 2010). La campana dio la
vuelta al mundo rapidamente llegando a recaudar cinco millones de délares en muy poco dias y
provocando una gran sorpresa en toda la red.

38 INES. Proyecto Emergencias 2.0, http://www.ines.org.es/node/633.
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American Red Cross £x  +2 Seguir

We are now confirming you have donated
$5 million to Red Cross earthquake relief
efforts in #Haiti by texting "haiti" to 90999.

Amazing.
4 Hesp ] 3 Ret ttea W Favorito ees Mas HootSuite
1363 37 pEmIPED

Figura 5. Tuit Cruz Roja USA

https://twitter.com/RedCross/status/7763978217

Un evento de estas caracteristicas demuestra el potencial viral de las redes sociales también
en cuanto a peticién de ayuda. Aunque en este caso fue realizada desde una ONG, puede ser
adecuadamente dirigida desde las fuerzas y cuerpos de seguridad para dar avisos clave que
puedan llegar a la poblacién rapidamente, especialmente si no hay electricidad para la television
o una radio. De hecho, asi lo llevd a cabo la Policia Foral de Navarra en colaboraciéon con la
Guardia Civil y los Bomberos en las inundaciones de julio de 2014 de Elizondo (Espana). Si
bien la catéstrofe fue local, los tuit coordinados entre estas organizaciones ayudaron a difundir
sus cuentas por si algun ciudadano necesitaba ponerse en contacto con ellos o para estar al
tanto de todo lo que estaba ocurriendo. De hecho, al igual que en #Haiti, recibieron cientos de
imagenes y videos de lo que estaba sucediendo; también de ciudadanos que presenciaban
rescates.

Guardia Civil il - 4 de
Graves inundaciones en #Elizondo #Navarra Trabajamos junto a bomberos de
2 @navarral12 y @policiaforalnav pic.twitter. comzCdTwsGRyl

oBN ] | R

Figura 6. Tuit Guardia Civil
https://twitter.com/guardiacivil/status/484970357330542592
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@ Policia Foral 1 Seguir

Imagen de 1 de los rescates esta manana en
#Elizondo. Seguimos trabajando para
normalizar la situacién #inundaciones

Figura 7. Tuit Policia Foral de Navarra
https://twitter.com/policiaforalnav/status/485050008266629121

La comunicacién se desarrollé apoyando el hashtag #Elizondo para concentrar todos los avisos
importantes. Cabe destacar como buena practica la coordinacion entre los tres servicios, que
se vio muy claramente reflejada también en las tres cuentas en Twitter, algo nada facil y que
supieron llevar a la perfeccién. Unicamente si tuviéramos que reflexionar sobre lecciones
aprendidas tal vez sugeririamos la creacion de un hashtag menos genérico para un area tan
local. Desde los primeros mensajes se podria haber creado un hashtag especifico y mas
llamativo para capturar la atencion en Twitter (como, por ejemplo, #SOSElizondo) y centrar
la comunicacién exclusivamente en la catastrofe que estaba teniendo lugar. #Elizondo era un
nombre demasiado genérico y la red introducia algo de ruido al respecto. Prueba de ello es
que posteriormente #Elizondo se correlacioné con otros hashtags creados para la situacion:
#lnundaciones y #Navarra. Si desde el principio en el operativo de comunicacién por redes
sociales se hubiera pensado en un hashtag unico se podrian haber ahorrado caracteres (ya que
Twitter solo permite escribir 140 caracteres) para informar de un modo mas completo.
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Figura 8. Correlacion entre el hashtag #Elizondo y los hashtags #Navarra e #Inundaciones.
Demuestra ademas como #Elizondo resulta muy generalista y puede introducir ruido al

estar correlacionado con otros hashtags que no tienen nada que ver con las inundaciones.

Gracias al centro de investigacion de Yahoo, el terremoto de Chile en 2010 nos permitio
comprender como circulaba la informacién en Twitter tras una catastrofe de esta magnitud,
asi como la validez de dicha informacién vinculada a los patrones de comportamiento de los
ciudadanos en la red ante un evento de este tipo.

Las conclusiones de su informe (Mendoza, 2010) fueron bastante clarificadoras. Entre algunas
de ellas queremos destacar:

1.

En este tipo de situaciones la topografia semantica se centra especificamente en
tematicas generales. Para las fuerzas y cuerpos de seguridad esto es importante porque
veran viralizados aquellos mensajes mas generales de informacién o peticion de ayuda
frente a informaciones demasiado especificas que tal vez no consigan el impacto
deseado.

Los falsos rumores o informacién equivocada se cuestionan muchas mas veces por los
propios usuarios de la red que la informacién exacta. Esto es importante porque, al igual
que sucede cuando entra una llamada particular de emergencia, han de establecerse
algunos filtros que ayuden a determinar si la informacion es valida o no. Sabemos,
ademas, que en los casos de TT, aunque sean emergencias y despierten por norma
general un sentimiento de solidaridad, si existen individuos que disfrutan introduciendo
ruido, ya sea con la intencién de intoxicar o bien de aprovechar la popularidad para
vender sus productos o servicios (spam).

En este sentido el trabajo de Mafez y Gorjén estudiando el comportamiento de Twitter y
Facebook ante los incendios de la Comunidad Valenciana en 2013 también resulta clarificador
al ofrecer algunas claves que pueden ser tomadas en cuenta para la guia de buenas practicas:
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1. Tras un mensaje original del Ayuntamiento de Carlet convocando voluntarios para
ayudar en la extincion del incendio, se retuitea (RT) dicho mensaje de forma no oficial
introduciendo la necesidad de motosierras. Posteriormente, cuando el incendio ya
estaba controlado, los mensajes seguian viralizandose. Esta situacion nos recuerda que
los community managers de las cuentas oficiales deben estar atentos y preparados para
manejar las informaciones incorrectas o cortar de raiz la viralizacién cuando ya no sea
necesario, bloqueando la red aunque sea por repeticion.

2. La centralita de la policia del ayuntamiento se colapsé recibiendo llamadas. Cuando
se adjuntan numeros de teléfono, estos pueden llegar a colapsarse exactamente igual
que cuando se emite un anuncio a través de la television y la radio; por tanto, si se va
a recurrir a este tipo de soporte conviene estar preparado para recibir gran cantidad de
llamadas.

3. Varias de las fotografias recibidas a través de las redes sociales eran montajes o de dias
anteriores. De nuevo resulta imprescindible desarrollar mecanismos agiles de filtrado
y validacién de informacion Y, a la vez, de negacién reiterada por parte de cuentas
oficiales que faciliten el bloqueo de la contaminacion en la red que en un momento dado
pudiera generar panico en la poblacion.

La propia red Twitter, tras conocer el uso que en este sentido se puede dar a su herramienta,
ha creado una extensién especifica que denomina “Twitter Alerts” para que organismos oficiales
puedan activar un canal de comunicacion mas directo en los muros de los usuarios de esta red
y evitar asi la contaminacion de informacién a través de los cauces normales de la red. Por
ejemplo, en Espanfa, la pionera en utilizar este servicio ha sido la Policia Nacional, la cual, a
través de https://twitter.com/policia/alerts, facilita la activacion de las alertas.

Policia Nacional @

@policia

Cuerpo Nacional de Policia de Espafia

,_..-\ -~ Espafia policia.es

Figura 9. Twitter Alerts de la Policia Nacional de Esparia
Por ultimo, no debemos olvidar la gran utilidad de las infografias lanzadas a través de Twitter y

que pueden ser realizadas rapidamente con cualquiera de las herramientas gratuitas que hay en
Internet. Si bien habria que desarrollar mecanismos de control para que no sean modificadas en
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los RT, las infografias pueden ayudar con consejos sobre cOmo esperar a las fuerzas y cuerpos
de seguridad o pasos rapidos a seguir en un momento dado por la poblacion para escapar de
una zona en peligro. Puesto que en los perfiles de Twitter se permite anadir direcciones siempre
visibles junto a un pequefio texto, estas infografias, ademas de ser difundidas en mensajes,
podrian incorporarse de un modo estable al perfil mientras dura la situacion de peligro,
permitiendo también la validacion de los usuarios al poder descargarla de la cuenta oficial y no
de un RT malintencionado.

b) Ushahidi en las emergencias

Al igual que sucede con las tendencias de las redes sociales en el area de marketing, para el
area de seguridad el geoposicioamiento cada vez es mas importante y cobra un mayor peso.
Este geoposicionamiento puede ser visto desde dos dimensiones distintas: una especifica y otra
con relacién al big data.

Una primera dimensién seria la del contacto especifico y puntual, aunque para ello es preferible
utilizar aplicaciones de las que ya hemos hablado, como el AlertCorps. Utilizando las redes
sociales podemos geoposicionarnos directamente en caso de necesitar ayuda urgente. Por
ejemplo, en una situacién de emergencia en la que nos hemos quedado atrapados y sea
dificil localizarnos podemos enviar desde nuestra terminal mévil a las cuentas oficiales de los
organismos de seguridad un mensaje privado de peticion de ayuda con nuestra posicion. Eso
si, para ofrecer este servicio el community manager debe disponer de una operativa adecuada
a seguir igual que si se llamara a un numero de emergencias para solicitar ayuda.

Desde una segunda dimension, cientos o miles de geoposicionamientos sobre un mapa en caso
de una catastrofe o una emergencia pueden servir para analizar la situacion del area afectada.
En este sentido, una de las herramientas mas conocidas es Ushahidi,*® una plataforma de cédigo
abierto que facilita la visualizacion sobre un mapa de todos aquellos incidentes registrados por
ciudadanos que dispongan de un moévil y puedan enviar un SMS, un e-mail o conectar con Twitter.
Inspirada directamente en los proyectos de inteligencia colectiva, se nutre de la colaboracion
ciudadana que puede ser estimulada por los community managers de las fuerzas y cuerpos de
seguridad si se sabe potenciar adecuadamente el proyecto definiendo previamente un objetivo
claro y desarrollando un buen plan de comunicacion para inteligencia colectiva (Moya, 2013).

Uno de los mejores ejemplos sucedi6 tras el terremoto y tsunami de Japon en marzo de 2011.
Similar a lo que se hizo con el terremoto de Haiti, miembros del Open Street Map de Japén
crearon un mapa® y un espacio virtual en Ushahidi para que cualquier voluntario nutriera la
visién geoespacial del suceso. El mapa quedé como se muestra a continuacion:

39 Ushahidi es una plataforma de inteligencia colectiva que permite el geoposicionamiento masivo.
Ushabhidi significa “testimonio” en suajili y nacié en Kenia de manos de varios desarrolladores con el
objetivo de que los ciudadanos kenianos denunciaran los abusos y episodios de violencia politica tras
la eleccion del presidente Kibaki. http://www.ushahidi.com/.

40 Mapa Ushahidi tras el terremoto de Japén en 2011 que recogia los testimonios de ciudadanos
voluntarios para alimentarlo. Ushahidi la utiliza a dia de hoy como ejemplo de buenas practicas. http:/
www.ushahidi.com/blog/2011/03/16/crisis-mapping-japans-earthquake-and-how-you-can-help/.
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Figura 10. Mapa Ushahidi del terremoto de Japon en 2011

Generalmente estos mapas son creados por espontaneos inspirados en la solidaridad y la ayuda
al resto de sus conciudadanos. Por ejemplo, la creacién de un mapa de este tipo, ya sea en
Ushahidi o utilizando cualquier otro tipo de herramienta de modo oficial (por ejemplo, un Google
Maps), permitiria recopilar informaciéon muy interesante asi como ofreceria la posibilidad de
introducir sefales en el mapa de puestos avanzados de las fuerzas y cuerpos de seguridad, de
personal médico, de transportes, etc. Los ciudadanos podrian saber rapidamente a dénde dirigirse
en busca de socorro o para escapar de areas que todavia estuvieran amenazadas de peligro.
Como ademas se actualiza en tiempo real, permite mantener la informaciéon completamente
actualizada, corrigiendo errores, eliminando rumores, etc. En el caso de Japon, el mapa se
configuré con diferentes parametros, entre los que se incluia un parametro de validacion de
la informacion. El color rojo recoge todos los eventos y a partir de ahi, por ejemplo, el verde
marcaba todos los eventos confirmados por medios de comunicacion o fuentes oficiales.

c) Facebook en emergencias

La red social virtual Facebook es una red generalista que también puede ser utilizada para dar
avisos de alerta por parte de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado. Un ejemplo lo
encontramos por parte del Gobierno de Nigeria, que utiliza este canal de comunicacion para
ofrecer consejos a sus ciudadanos sobre el ébola en la crisis de 2014 tal y como vemos a
continuacion:
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7 «#.% National Orientation Agency, Nigeria. ha compartido un enlace ©.
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Bitter Kola and Ebola: What Nigerians must know— Health Minister. Read

here-http://goo.glf2tgxCl @ o
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Health Minister - Yanguard News

Me gusta ' Comentar * Compartir [ Se ha compartido 17 veces

Figura 11. Gobierno de Nigeria aconsejando sobre el ébola

Durante esta crisis se produjeron diversos altercados en Nigeria, donde se puso en cuarentena
todo un barrio de la capital. Ante la sorpresa de los residentes por el bloqueo, varios grupos
de personas se enfrentaron a la policia nigeriana para romper el bloqueo. Facebook podria
ser utilizado para informar sobre protocolos de seguridad ciudadana en diversas situaciones
de emergencia y/o catastrofe natural para minimizar la tensién de los ciudadanos y reducir las
situaciones de panico.

4 Conclusiones y propuestas
Las conclusiones que se derivan de este estudio son las siguientes:

- Las fuerzas y cuerpos de seguridad encuentran en los medios sociales una herramienta
tanto a nivel estratégico como operativo, destacando las posibilidades de colaboracién
policial y las situaciones de emergencia.

- Las practicas que se vienen desarrollando adquieren notoriedad entre los ciudadanos y
avanzan en las politicas de transparencia, proximidad policial y buen gobierno.

- Aun asi, todavia estan lejos de alcanzar todas las potencialidades que estos medios
ofrecen, siendo necesario incrementar la imaginacion, investigar, desarrollar aplicaciones
y hacer que el uso de los medios sociales por parte de cuerpos policiales se convierta en
una especialidad, la cual precisa de formacion y profesionalizacion.

Siguiendo la metodologia DAFO, se podrian establecer diferentes estrategias de accion, que
pasan por atacar las debilidades, reducir las amenazas y aprovechar al maximo las oportunidades
que los medios sociales ofrecen a las fuerzas y cuerpos de seguridad. A este fin, se propone:

4.1 Elaboracion de un manual de uso y buenas practicas del profesional policial y
de emergencias.

Este, a su vez, debe formar parte de un plan estratégico de la institucion. Como
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buena practica internacional citamos la guia de la Air Force Public Affairs Agency. Incluiria
contenidos informativos para los profesionales policiales, tanto en el uso institucional como en
las implicaciones del uso personal de las redes sociales.

CE FUBLIC AFFAIRSAGENCY
JAL MEDIA DIVISTON

March 2012

Naqlgatmg the
Soclal Network

!
. ' The Air Force Guide to Effective Social Media Use

Figura 12. Portada de la guia para redes sociales (Air Force Public Affairs Agency)

4.2 Potenciar la informacion y la formacion sobre la materia.

Formacion que tendria los siguientes niveles:

- Gestores de las comunidades virtuales (community managers, CM).

o Educar al CM en la gestion de la informaciéon que esta recibiendo, no solo en el
plan de comunicacion.

o Entrenar a los CM en el bloqueo de aquella informacion falsa introducida en la
red. Informar adecuadamente del cierre de una operacion, del cambio de planes,
etc.

o Educar al CM en la creacion de proyectos de inteligencia colectiva para potenciar
la colaboracion ciudadana en situaciones de emergencia o catastrofe natural.

o Formar al CM sobre como gestionar una crisis informativa.

- Todos los componentes de un cuerpo policial. Seria preciso un conocimiento minimo
especializado sobre redes sociales y seguridad: oportunidades y riesgos para el
profesional policial.

- Investigadores y analistas. Formacion sobre inteligencia en redes sociales. Obtencidn
de informacion, analisis de perfiles, influencia, acceso a fuentes, etc.

Esta formacién podria ser implementada mediante sistemas de teleformacién, con objeto de
reducir costes y aumentar el numero de destinatarios, una formacién permanentemente abierta
y accesible. La adecuada formacién para la utilizacion de medios sociales por cuerpos de
seguridad ya comienza a ser una materia especifica:
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Figura 13. Web del IACP Center for Social Media, http://www.iacpsocialmedia.org/

4.3 Hacia culturas colaborativas.

Potenciacién de sistemas colaborativos. Las redes sociales se configuran como
un elemento de colaboracion social que estd cambiando la manera de usar y compartir la
informacion. Esta nueva cultura puede ser traducida al ambito interno de las organizaciones:
sistemas de trabajo colaborativo, gestores de documentacién, agendas compartidas, creacion
de grupos y comunidades informales, etc. El grado de especializacion de la sociedad actual ha
llevado a compartimentar el saber, lo que produce grandes y evidentes sesgos en nuestra vision
del mundo.

4.4 Cultura de innovacién y mejora continua.

Un profesional policial debe estar alerta ante nuevas metodologias y tecnologias que
pueden incrementar sus capacidades para el desarrollo profesional. La evolucién de los medios
sociales es continua, apareciendo disciplinas que suponen enormes potencialidades para la
gestién de la informacién y la generacion de conocimiento o inteligencia: curacion de contenidos
y aplicaciones para ello (Scoop.it, Storify, Delicious), formatos paper.li o similares, sindicacion
de contenidos (Feedly), entre otras.

4.5. Una apuesta por el gobierno abierto.

Es preciso avanzar en transparencia y potenciar las vias de participacion ciudadana en
seguridad. Si queremos ciudadanos comprometidos con la seguridad, que se conviertan en 0jos
y oidos de los cuerpos policiales, es preciso disponer de ciudadanos formados e informados
en seguridad, sin medias tintas, con claridad, con objeto de forjar una sociedad resiliente. Los
ciudadanos deben conocer las amenazas a las que nos enfrentamos, sin que con ello se genere
alarma social. Una sociedad que sepa que, a pesar de los enormes esfuerzos de sus servidores
publicos, puede ser golpeada por la barbarie, el fanatismo y la sinrazén de grupos de cobardes
asesinos. Pero una sociedad lo suficientemente fuerte para levantarse al dia siguiente, reanudar
su funcionamiento y vencer a quienes tratan y seguiran tratando de perturbar nuestra paz y de
impedir el libre ejercicio de nuestros derechos vy libertades.
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4.6 Mejoras en los sistemas de obtencion y gestion de la informacion.

- Desarrollo de aplicaciones para la interaccién con ciudadanos.

- Aplicaciones para la explotacién de informacion en redes por parte de cuerpos policiales,
que se adapten a la forma de actuar de los mismos, incorporando capacidades de
preanalisis.

- Geoposicionamiento. Mapas visuales con las fotografias y diversas informaciones de la
zona que van llegado de cada usuario.

4.7 Evaluacion e integracion de la informacion.

- Avanzar en modelos y automatizacion para evaluar la fiabilidad de la fuente y la
credibilidad de la informacién en redes sociales.

- Integracion de la informacion. Sistemas para integrar la informacion recibida via social
media con otras fuentes abiertas, con el objetivo de generar inteligencia (Open Source
Intelligence, OSINT), y con otras fuentes humanas (HUMINT) o tecnoldgicas.

- Mejora en la presentacion visual de la informacion: mapas geograficos, nubes de
palabras, infografias, timelines.

4.8 Coordinar la comunicacion en redes sociales entre todos los protagonistas.

Que sea algo institucional pero gestionado de manera integral, con todos los
departamentos como proveedores de informacién y con distintos fines (comunicar éxitos
operativos, informacién sobre hechos puntuales, consejos de seguridad). Creacion de hashtags
especificos propios, confirmando que no existan anteriormente para otra tematica o que sean
demasiado genéricos para su uso durante campanas o gestion de crisis.

4.9 Comunicacion oficial de las instituciones policiales en situaciones de emer-
gencia.

- Utilizar las redes sociales como canal de comunicacion para que el ciudadano se sienta
escuchado y protegido —por tanto, seguro—, evitando situaciones de panico.

- Crear mapas estilo Ushahidi de forma oficial, no por voluntarios, donde se marquen
todos los puntos de ayuda.

- Anadir a Twitter infografias con los pasos que deben seguir los ciudadanos tras la
emergencia. Una breve guia de ayuda muy basica.

4.10 Desarrollar esfuerzos en la busqueda de buenas practicas.

Esfuerzo continuo para detectar practicas adaptables a cada entorno, pais o cuerpo
policial. A titulo de ejemplo citaremos algunas de las campanas que el Departamento de
Seguridad Interior de Estados Unidos desarrolla en el marco del denominado gobierno abierto y
que en parte son una aplicacion de los principios de policia de comunidad a temas estratégicos
de seguridad nacional, y no unicamente a delitos comunes en entornos locales. Dicho programa
establece cinco objetivos, siendo uno de los méas destacados el programa If You See Something,
Say Something, que intenta orientar a los ciudadanos sobre posibles indicadores de terrorismo,
crimen y otros delitos, destacando la importancia de la comunicacién de los mismos a las
autoridades. Otro de los cinco objetivos trata de asegurar la resiliencia ante desastres. Se basa
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en la reduccion del azar, la mejora de capacidades, la respuesta ante las emergencias y la
recuperacion ante catastrofes.

El concepto de empowerment aparece reflejado en politicas de seguridad. En nuestra opinién
seria algo mas que la simple colaboracion, una suma de acciones orientadas a capacitar,
facultar, autorizar y dar poder. Cabe destacar el modelo de Estados Unidos en la estrategia para
combatir la radicalizacion y el extremismo violento. Un compromiso dificil de lograr y que precisa
del uso de inteligencia, conocimiento sociocultural y capacidad de escucha de las problematicas
que afectan a comunidades y minorias.
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Resumen

Las tecnologias sociales proporcionan unas caracteristicas innovadoras que estan cambiando la manera en la que
la sociedad se comunica y que estan llamadas a transformar del mismo modo la forma en la que se relacionan
a nivel profesional los empleados de las administraciones publicas. Las redes sociales digitales permiten
a los empleados publicos ir mas alla de los limites de las organizaciones para encontrar respuestas sobre los
problemas mas complejos a los que se enfrentan en su trabajo diario. Estas tecnologias permiten la creacion de
comunidades digitales mediante la comunicacién bidireccional y la colaboracién abierta (Mergel, 2014). En este
capitulo se analizan los principales elementos de la plataforma NovaGob, la red social profesional que une a miles
de profesionales del ecosistema de lo publico en la region iberoamericana. A dia de hoy, NovaGob se puede
considerar como la principal red social vertical o especializada en el sector publico en Iberoamérica. Si bien se trata
de la comunidad mas numerosa y utilizada en el ambito de habla hispana, los datos muestran un alto potencial de

mejora y desarrollo en los proximos afnos.

Palabras clave

Colaboracion abierta, red social, Internet, empleados publicos, comunidad digital, Iberoamérica.

1 Introduccion

La llegada de las redes sociales digitales (RSD) ha supuesto un cambio en algunas de las pautas
por las que nos comunicamos y relacionamos con nuestro entorno social. Es la consecuencia
de la alta difusion de unas tecnologias que permiten la creacién de redes sociales digitales y la
comunicacién bidireccional. En efecto, las RSD estan provocando nuevos desafios sociales a
los que las administraciones publicas no pueden ser ajenas. Este capitulo aborda esta cuestion
a partir de las oportunidades para la colaboracién abierta ligadas a las RSD, al mismo tiempo
que se analiza el caso de NovaGob, la red social de la Administracion publica, como un caso
paradigmatico de innovacién colaborativa entre empleados publicos dentro del ambito de habla
hispana.

La literatura sobre el uso de las RSD en la Administracion publica se ha enfocado mayoritariamente
a la que podria denominarse como dimensién externa. Lo anterior implica la utilizacion de estas
herramientas en el ambito de la relacién entre las administraciones publicas y la sociedad
(Criado, 2013; Criado, Sandoval-Almazan y Gil-Garcia, 2013). De hecho, se ha identificado
una mayor preocupacion por esta dimensién por parte de los responsables publicos en Espana
(Criado y Rojas-Martin, 2013; Diaz y Cortés, 2014; Rojas-Martin, 2014). Concretamente,
los responsables publicos confian en que estas herramientas 2.0 puedan incrementar la
comunicacion, participacion y transparencia en su relacion con la ciudadania.

Sin embargo, se esta dedicando menor atencién a la dimensién interna de las RSD en la
Administracion publica orientada a la colaboracién entre empleados publicos. Tal y como
mostramos en este capitulo, las RSD permiten conectar a los servidores publicos ayudando a
superar las tradicionales barreras en términos de costes econdmicos o de tiempo. En palabras
de Mergel (2014: 4), estas “nuevas tecnologias permiten formas alternativas de creacion
innovadora, que se desarrolla de forma externa a las regulaciones burocraticas y que requieren
la adaptacion del paradigma aceptado existente”. Los propios empleados publicos llevan
anos tratando de avanzar en este sentido de manera informal, a través del uso de diferentes
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tecnologias sociales dedicadas a compartir informaciéon sobre sus ambitos profesionales o
mediante plataformas de gestidén del conocimiento.

Este capitulo se centra en la dimension interna de las RSD a través de un estudio de caso ya
contrastado, la red social NovaGob, orientada a conectar, intercambiar, compartir y aprender de
las mejores practicas en materia de Administracion publica. En este sentido, el objetivo de esta
ponencia de caracter descriptivo es presentar los elementos fundamentales de este proyecto y
los resultados obtenidos tras el primer afio de funcionamiento. En la seccion segunda se presenta
un marco tedrico sobre las RSD en las administraciones publicas y la colaboracién abierta.
En la seccién tercera se realiza una revision de las principales caracteristicas de NovaGob,
incluyendo su filosofia tecnoldgica, su estructura légica interna y algunos datos actuales del
proyecto. Finalmente se ofrecen unas conclusiones preliminares y algunas lineas de mejora
para este proyecto.

2 RSD como oportunidad para la colaboracion abierta

Si bien las redes sociales digitales se han adoptado de una manera apreciable dentro de las
administraciones publicas durante los ultimos afos, todavia es escaso el conocimiento sistematico
sobre el alcance de este fendmeno. Sin embargo, la literatura ofrece datos esperanzadores
hasta el punto de que autores como Mergel (2013), siguiendo la definicion clasica sobre la
difusion de innovaciones (Rogers, 1995), sefalan que las RSD suponen un tipo de innovacion
tecnolégica y de comportamiento que puede llegar a considerarse como disruptivo (Criado y
Rojas-Martin, 2013a).

Asimismo, las RSD pueden resultar utiles como herramientas para facilitar la colaboracién abierta.
El concepto de colaboracion abierta es reciente y tiene un fuerte componente tecnolégico. Para
Forte y Lampe (2013: 536) se trata de un “entorno en linea que (a) apoya la produccion de un
artefacto (b) a través de una plataforma tecnoldgica de colaboracién (c) que presenta bajas
barreras para entrar y salir y (d) apoya el surgimiento de estructuras sociales persistentes pero
maleables”. Todos ellos son elementos caracteristicos que se presentan en las principales RSD.
La comparacion con otros tipos de tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) adoptadas
en el sector publico, tales como los sistemas de correo electronico, los portales web informativos
o los e-servicios transaccionales, lleva a pensar que las tecnologias sociales no se estan
adoptando de manera generalizada a partir de decisiones de la alta direccién politica/publica y
con un uso conjunto en grandes areas de politica publica o funcionales. Mas bien al contrario, las
RSD han iniciado su andadura en el ambito publico a través de una experimentacién informal,
de una manera muy sectorializada y capilar, pero con un ritmo de difusién muy elevado. Asi se
muestra en la creciente evidencia sobre esta realidad (Bertot et al., 2012a; Bertot ef al. 2012b;
Chun y Luna-Reyes, 2012; Chun et al., 2010; Criado y Rojas-Martin, 2013b; Sandoval-Almazan
et al.,, 2011; Snead, 2013).

Las nuevas potencialidades de las tecnologias sociales se derivan de la facilidad para buscar
informacién y recursos de conocimiento, enlazar con otros actores, publicar e intercambiar
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opiniones, experiencias y conocimientos, asi como marcar y filtrar colaborativamente informacién
para su comparticion. Como se ha indicado en otro lugar (Criado, 2012; 2013), la concrecion del
caracter 2.0 de las RSD en las administraciones publicas implica tres aspectos: (a) ciudadanos
que son potenciales agentes activos en la produccion de contenidos web (o prosumidores), (b)
la extension de la idea de la inteligencia colaborativa, es decir, la evidencia de que la innovacion
publica se encuentra también fuera de los limites formales de la organizacion, (c) asi como la
creciente desintermediacion de las actividades entre organizaciones e individuos particulares.
En definitiva, todo lo anterior refleja un nuevo escenario para la colaboracion, la transparencia,
la participacion y la rendicién de cuentas dentro del ambito publico.

El potencial disruptivo de las redes sociales se encuentra intimamente ligado a la filosofia 2.0 de
la que emanan. Las tecnologias de la web 2.0 incluyen blogs, wikis, conectores de redes sociales
(por ej., Facebook o Myspace), redes de intercambio de fotografias (por ej., Flickr, Instagram) y
video (por €j., YouTube), microblogging (por €j., Twitter), redes sociales profesionales (por ej.,
LinkedIn), entre otros (por ej., mashup, tagging, widget). En general, muchas de estas plataformas
sociales tienen un caracter horizontal. Progresivamente, el camino que estan emprendiendo las
RSD consiste en la proliferacién de nuevas redes sociales verticales y altamente especializadas.
En efecto, las RSD generalistas estan llegando a su punto de saturacién, de manera que se
abren paso nuevas redes sociales de caracter sectorial. Desde un punto de vista profesional,
las administraciones publicas estdn usando LinkedIn como espacio para compartir con los
empleados publicos asi como con el publico. Asimismo, los propios empleados publicos
también han explorado la posibilidad de interaccionar a través de esta red social profesional. Sin
embargo, estos grupos no gozan de éxito en la viralizacion ni el desarrollo de grupos propios,
ya que se enmarcan dentro de una red social generalista que no genera una tasa alta de valor
anadido para el usuario que pertenece profesionalmente al sector publico.

En este contexto surge NovaGob, red social disefiada para proporcionar un punto de encuentro
informal a los empleados publicos de todos los niveles de gobierno (local/municipal, regional/
estatal, nacional/federal e, incluso, organizaciones multilaterales) en los paises de la region
iberoamericana, incluyendo también a académicos, prestadores de servicios y consultores,
estudiantes y otros interesados en la mejora de la gestion publica. El resultado es un espacio
de colaboracion abierta que apunta a facilitar la generacion libre de conocimiento y debates,
asi como a la creacion de redes de contactos entre actores que de otra manera no tendrian la
oportunidad de interaccionar entre ellos. La no existencia de una red social de habla hispana de
este tipo contrasta con la existencia de un benchmark en el ambito anglosajon (Govloop) que se
ha convertido en el estandar en el sector publico de EEUU y Canada y un referente operativo
ya testado y de éxito. El hecho de no depender organicamente de ninguna institucion publica
facilita la autonomia de NovaGob, asi como el intercambio informal y libre de informacién y
conocimiento, al mismo tiempo que genera desafios en relacion con su sostenibilidad.
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3 Caracteristicas de una red social vertical para el sector publico: NovaGob

3.1 Aspectos generales

En un contexto caracterizado por la demanda de colaboracion abierta entre los empleados
de las administraciones publicas, NovaGob nace pretendiendo constituirse en la red social de
referencia especializada en Administracién publica dentro del ambito de habla hispana. Se trata
de un proyecto gestionado de manera institucionalmente auténoma de cualquier administracion
publica, nivel de gobierno o pais, de modo que todos los empleados de las administraciones
publicas iberoamericanas puedan considerar el espacio como propio, al margen de su adscripcion
profesional, administrativa o geografica.

NovaGob apunta a servir como plataforma para el intercambio de informacion y conocimiento
orientado a la modernizacion de la Administracion publica en Iberoamérica. El publico objetivo
de la red social esta constituido por todas las personas dentro y alrededor de la Administracion
publica que estén interesadas en conectarse con colegas profesionales, colaborar en proyectos,
socializar y mejorar sus conocimientos, incrementar sus habilidades, asi como conocer recursos
e informacion que permitan innovar en procesos de gestion publica.

Con énfasis en la creacion de comunidad, el principal desafio para la red tras un afno en
funcionamiento consiste en mantener el ritmo de crecimiento constante que la ha convertido
en la comunidad digital de empleados publicos mas grande de Iberoamérica. Para ello se ha
creado una plataforma que se adapta de manera permanente y que genera valor al ofrecer
respuesta y evolucionar en funcion de las necesidades planteadas por los propios miembros de
la comunidad, en un modelo beta permanente (perpetual beta model).

Entre los principales valores que se desprenden del decalogo ético de estared social se encuentran
el no posicionamiento ideoldgico ni adscripcion partidista ni corporativista; contenidos abiertos
para difundir el conocimiento generado de la manera mas amplia posible; no cesién de datos
personales a terceros; el compromiso por distinguir claramente los contenidos patrocinados de
los que no lo son; la utilizacion de software de fuentes abiertas (Elgg) en toda la plataforma como
principio esencial, y publicaciones realizadas bajo la licencia Creative Commons Atribucion-
Compartirlgual 3.0 Unported (“CC BY-SA”). Todo ello, con el objetivo de convertirla en un
proyecto para el bien comun de la sociedad.

3.2 Filosofia tecnolégica

La filosofia tecnologica de NovaGob esta basada en el software de fuentes abiertas y la
comparticién de conocimiento. NovaGob es un proyecto que se cimenta tecnoldgicamente en un
desarrollo propio que apunta a garantizar la adaptabilidad y la escalabilidad. La versioén 1.0 de la
plataforma ha estado en funcionamiento durante algo mas de un afo ofreciendo un rendimiento
adecuado a las exigencias de la comunidad. En estos momentos se halla en funcionamiento la
version 2.0, que ha supuesto un cambio completo en la imagen corporativa del proyecto y que
ademas incorpora un sistema etiquetado para usuarios, mejoras en las opciones de privacidad,
un sistema mas evolucionado de notificaciones, incrustacion de videos de YouTube en el river
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con NovaTuits y nueva visualizacion de perfiles tanto de usuario como de grupo.

La plataforma seleccionada para este proyecto esta ligada a Elgg. Esta opcién ofrece al proyecto
algunas potencialidades que justifican su eleccién frente a otras opciones existentes. En
concreto, la utilizacion de esta tecnologia aporta mayor garantia de estabilidad y una plataforma
yatestada, lo que reduce los costes y tiempos de programacion en el primer estadio del proyecto.
Ademas, la plataforma se encuentra ya preparada para realizar una migracién en el caso de
que fuera necesario introducir una mayor flexibilidad en su disefio o una profundizacion en las
aplicaciones avanzadas, sobre todo en el estadio de madurez.

Junto a la estabilidad de la plataforma, otro de los aspectos esenciales de la misma es el disefio
de NovaGob, que se fundamenta en la vision orientada a la creacion de comunidad. En concreto,
se pretende ofrecer un disefio referente y que pueda proporcionar las garantias necesarias para
que los usuarios se sientan identificados con la red social. En este sentido existe un compromiso
con la integracion de los avances tecnolégicos con un disefio basado en la filosofia de red social
donde la prioridad sea la creacion de comunidad y las tecnologias sociales se situen al servicio
de la necesidad de compartir de los usuarios.

Otro de los aspectos basicos del desarrollo tecnoldgico de NovaGob se refiere a la escalabilidad
de la plataforma. Este proyecto cuenta con una clara orientacion progresiva que supone que
todos los componentes del plan de desarrollo son capaces de ir adaptando su crecimiento
a las diferentes fases en las que se tiene previsto desarrollarlo (lanzamiento, consolidacion
y madurez). En cada una de ellas la plataforma tecnolégica debera irse adaptando a las
necesidades de los usuarios, con la idea de que sean estos los verdaderos promotores de
cambios en el funcionamiento o potenciales mejoras que permitan alcanzar mejores atributos
de comunidad.

La escalabilidad también esta relacionada con el numero de potenciales usuarios que podra
soportar la plataforma. Lo anterior a dia de hoy no tiene un limite concreto en la medida en que
se dispone de capacidad para gestionar en la practica un numero ilimitado de usuarios, si bien
la estimacion con la que se trabaja implica 150.000 usuarios, con la opcion de que hasta 2.000
de ellos pudieran interaccionar de manera concurrente.

Desde un punto tecnoldgico, se ofrecen plenas garantias para el desarrollo de la plataforma
tecnolégica, tanto en términos de uso como desde la perspectiva de la garantia de la seguridad
y privacidad de los usuarios. Una de las inquietudes esenciales en el desarrollo de la plataforma
y su alojamiento se refiere a esta dimension de proteccion de los usuarios, quienes deben
estar convencidos de que su actividad en la plataforma va a mantenerse plenamente libre de
cualquier alteracion por parte de terceros.

El modelo tecnoldgico de “beta continua” (perpetual beta model) tiene como objetivo que los

usuarios de la plataforma faciliten con sus aportaciones las mejoras necesarias dentro de la
plataforma, que habra de nutrirse de forma constante de los insumos recibidos de la comunidad
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de empleados publicos. Para lograrlo, entre otras acciones, se ha creado un grupo especifico
de “beta testers’, cuyo intercambio de ideas y propuestas ha derivado en nuevos desarrollos no
previstos como, por ejemplo, la creacion de una agenda de eventos o la NovaWiki. Con miles
de visitas mensuales, la plataforma tecnoldgica responde con agilidad a las nuevas exigencias
que proceden de la viralidad de su difusion, asi como de la dispersion geografica y horaria de
los usuarios.

3.3 Estructura légica interna

En linea con los puntos anteriores, la estructura logica de la plataforma también recoge los
aspectos apuntados, considerando la filosofia general de NovaGob centrada en la creacion de
comunidad. En este sentido, los diferentes aspectos apuntados se sustentan en una estructura
interna que pretende responder a las necesidades de comunidad de los empleados publicos. En
concreto, las areas principales en las que se divide la plataforma son las siguientes:

Tabla 1. Estructura I6gica de NovaGob

NovaTuits, Debates

Comunidad
NovaGob

NovaWikis Blags

Perfil

profesional

Fuente: elaboracion propia.

3.3.1 Pdgina principal
Se trata del espacio donde se lleva a cabo el acceso a NovaGob, bien para realizar el registro
en la plataforma, bien para darse de alta por primera vez. Este espacio pretende ofrecer una
explicacion sintetizada de lo que implica NovaGob: comunidad, abierta y en espanol, donde se
puede acceder a todos los contenidos y compartirlos sin restricciones, bajo licencia Creative
Commons. La imagen de la pagina principal ha ido variando desde el lanzamiento de la red
social en octubre de 2013; a continuacion se muestra una seccion del aspecto actual de la
plataforma en su version 2.0.

Imagen 1. P4agina de inicio de NovaGob
novaw Temas  Comunidad  Recursos

La red social de la administracién publica

Bienvenido a NovaGob

Usuario o cerreo electronico

(] Recordar sesion
empleado puiblico Ibef@amer ste es tu espacio de colaboragion
jregis ya! 1
|r§g§§Fr@te ya: \ {Registrate gratis!
Comunidad Abierta {'3 En espaiiol

Orientada a lideres publicos, Compuesta por una comunidad de Enfocada a conectar a los
profesionales del sector privado y profesionales con una vision profesionales del sector piblico en

Fuente: http.//www.novagob.org/. Fecha de acceso: 8 de diciembre de 2014.
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3.3.2 Grupos

El principal objeto de la red social NovaGob es generar una comunidad de profesionales del
sector publico. En este sentido la comunidad NovaGob, que agrupa a todos los individuos
registrados, a su vez se subdivide en subcomunidades o grupos. Cada grupo cuenta con un
nombre y una imagen asociada que lo identifica, una descripcion, etiquetas o tagsy puede contar
con uno o varios administradores. Los grupos son la unidad central de NovaGob y dentro de
ellos se desarrollan debates y se pueden asociar archivos, eventos y paginas wikis. Finalmente,
cabe sefalar que los grupos pueden tener caracter abierto, cuando cualquier miembro de
la comunidad puede acceder a él, o cerrado, cuando para acceder a él los miembros de la
comunidad deben solicitar una validacién.

3.3.3 Miembros

Los miembros de la comunidad son la razén de ser de cualquier red social. Sin miembros no
existe red social, ni fisica ni digital, del mismo modo que sin miembros activos no se puede
cumplir con el objetivo de la colaboracion. La clasificacion de los miembros se realiza segun
el orden de solicitud de registro (de los méas recientes a los mas antiguos), asi como segun el
numero de contactos dentro de la comunidad (populares). De este modo, cuanto mayor numero
de contactos tenga un miembro, mas extensa sera su comunidad y, a su vez, sera considerado
un miembro mas popular. Cada miembro tiene visible su perfil para el resto de los miembros de
la comunidad con el objeto de facilitar la creacion de nuevas redes de contactos.

3.3.4 Debates

Los debates son los espacios de intercambio de informacidn entre los miembros de la comunidad.
Como se ha visto anteriormente, los debates se insertan dentro de los grupos, lo que significa
que para abrir un debate primero se debe formar parte del grupo en el que se desea realizar una
contribucién. Este modo de funcionamiento esta dirigido a facilitar y organizar los debates en
torno al grupo con una tematica mas adecuada al asunto a discutir. Los debates son herramientas
de comunicacion asincrona y bidireccional que permiten la participacion simultanea de todos
los miembros del grupo. Para facilitar la comunicacién, ademas de texto, los debates permiten
la introduccion de imagenes y videos. Si se insertan en grupos abiertos, los debates estan
abiertos a toda la ciudadania y no solo a los miembros de NovaGob. Ello se debe a la filosofia
de colaboracién abierta del proyecto, que busca difundir los resultados de los debates al mayor
numero de personas posible.

3.3.5 Blogs

El blog en NovaGob es un sitio web periddicamente actualizado que recopila cronolégicamente
textos o articulos de un autor, donde el mas reciente aparece en primer lugar. Los blogs se
actualizan de manera periodica, de forma que los posts o entradas del autor se acompanan
de la fecha y hora de publicacién y se presentan cronolégicamente, siendo el mas reciente el
primero en visualizarse. Su control editorial depende exclusivamente de la voluntad del autor.
Permiten, sin necesidad de elevados conocimientos técnicos, administrar, coordinar, borrar o
reescribir los articulos, moderar los comentarios de los lectores, etc.
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3.3.6 NovaWikis

Una péagina wiki es una aplicacion web que permite editar colaborativamente y de una manera
sencilla paginas web, de forma que varias personas sin conocimientos técnicos puedan cooperar
en la elaboracion de un mismo texto dentro de un espacio web. Cuando alguien edita una pagina
wiki, sus cambios aparecen inmediatamente en la web, sin pasar por ningun tipo de revisiéon
previa, y queda un registro o huella digital de los cambios realizados. Desde el punto de vista
funcional, la NovaWiki puede ser considerada una enciclopedia abierta sobre Administraciéon
publica. La utilizacion de una wiki cobra sentido en el momento en el que un grupo de personas
desea trabajar de manera colaborativa.

3.3.7 Eventos

En la “agenda de eventos” se puede obtener informacion relativa a los eventos (actividades,
congresos, talleres, debates, conferencias...) sobre Administracion publica o alguno de sus
campos. Los contenidos que aparecen en esta seccion se realizan por parte de los usuarios. En
otras palabras, los miembros de la comunidad incluyen los eventos de una manera individual
y selectiva sobre la base de sus propios criterios y los comparten con los miembros de toda la
comunidad NovaGob. Pero, ademas, esta herramienta es abierta, por lo que cualquier ciudadano
puede acceder a sus contenidos. Asimismo, existe la posibilidad de asociar cada evento de
manera individual a un grupo especifico con el que mantenga relacion en funcion de la tematica.

3.4 Datos actuales del proyecto

Tras la apertura oficial de la plataforma en beta el 9 de octubre de 2013, NovaGob va camino
de superar los 3.000 miembros entre servidores publicos, profesionales del sector privado y
académicos. En la comunidad participan personas de todos los paises iberoamericanos. Con
fecha 18 de noviembre de 2014, la red social casi alcanza los 1.000 debates, cuenta con 106
grupos de trabajo, ha anunciado 234 eventos sobre Administracion publica, dentro de ella se han
publicado mas de 700 entradas de blogs y casi 100 paginas wikis sobre una extensa tematica,
desde el gobierno abierto hasta las desigualdades en salud, pasando por la Administracion
local, las redes sociales, el uso de tecnologia en la educacion, el software libre, la contratacion
publica o las administraciones inteligentes.

Desde el punto de vista institucional, se han alcanzado acuerdos de colaboraciéon con
organizaciones estratégicas en el ambito de las administraciones publicas, entre las que
destacan la Fundacion de la Universidad Autbnoma de Madrid (Espana) (socio), el Centro
Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (CLAD) (aliado estratégico), el Instituto
Nacional Electoral (México), la Fundacion Ciencias de la Documentacién (Espana), el Consejo
General de Secretarios, Interventores y Tesoreros de Administracion Local COSITAL Network
(Espahfa), el Instituto Universitario de Investigacion Ortega y Gasset (Espana), el IAPAS (México)
o la Asociacion Argentina de Estudios de Administracion Publica. Los acuerdos van dirigidos a la
aportacion de recursos, patrocinio, imagen y comunicacion, siendo organizaciones de arrastre
que ofrecen reputacioén on line, facilitan la atraccion de miembros y comparten valores centrados
en la innovacion colaborativa.
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Para alcanzar los objetivos previstos y seguir creciendo, NovaGob cuenta con un equipo
multidisciplinar. El equipo que promueve NovaGob se encuentra integrado por diversos
profesionales, varios de ellos doctores, especialistas tanto en gestidon publica como en redes
sociales y tecnologia, con experiencia contrastada en la direcciéon de organizaciones de prestigio
en Argentina, Chile, El Salvador, Espana, México y Peru. Ademas, dispone de un comité asesor
integrado por algunos de los principales expertos en Administracion publica de Iberoamérica,
incluyendo al secretario general del Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo
(CLAD), Gregorio Montero; la viceministra de Tl de Colombia, Maria Isabel Mejia; el director del
Instituto Nacional de Administracion Publica de Espafa, Manuel Arenilla; el investigador principal
del Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas y Técnicas de Argentina, Oscar Oszlak;, la
consejera nacional electoral de Ecuador, Roxana Silva, o la directora del Departamento para la
Gestion Publica Efectiva de la Secretaria de Asuntos Politicos de la Organizacion de Estados
Americanos, Maria Fernanda Trigo.

4 Conclusiones

En este capitulo se ha evidenciado el papel creciente de las RSD para mejorar la colaboracién
abierta entre los empleados publicos. En concreto se ha presentado el caso de NovaGob a partir
de una aproximacion a los objetivos de esta red social profesional, su compromiso con la creacion
de comunidad, la estructura Iégica de la plataforma y las principales estrategias para alcanzar
dichos objetivos. Todo ello con el fin de ofrecer una descripcién de un proyecto emergente que
pretende convertirse en la red social de referencia del ambito publico iberoamericano, para
lograr una mayor colaboracion abierta entre los empleados publicos de habla hispana.

Como se ha mencionado, la literatura estd mostrando las formas en que las redes sociales
contribuyen a la mejora de la Administracion publica, si bien lo anterior se produce todavia de
forma incipiente. Por un lado, en un contexto de apatia y desconfianza ciudadana hacia las
instituciones publicas, las tecnologias sociales pueden contribuir a mejorar la relacion entre
representantes y representados en la medida en que los ciudadanos encuentran mas espacios
para expresar y defender mejor sus intereses e incluso involucrarse de manera activa en la
gestion de los asuntos publicos (Pando, 2014). Por otro lado, aunque el mayor foco de interés
hasta el momento se ha centrado en esta perspectiva Administracion-ciudadania, en este trabajo
hemos planteado, a través del caso NovaGob, la importancia de las redes de profesionales
publicos para generar dinamicas innovadoras mediante su colaboracién en entornos abiertos.
Esta I6gica podria sintetizarse indicando que NovaGob busca contribuir a alcanzar la mejora de
la Administracion publica desde la propia Administracién publica.

Aunquetodaviano exista evidencia concluyente acerca delos resultados e impactos, elincremento
en el uso de las tecnologias sociales como herramientas de colaboracion e innovacion para la
mejora de las administraciones publicas parece ser un proceso de no retorno. Atendiendo a
los datos de uso de las redes sociales en toda la region iberoamericana, podemos comprender
que buena parte de los profesionales del sector publico son ya usuarios habituales de estas
herramientas, si bien son escasas las estrategias explicitas para que utilicen este conocimiento
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con el fin de aplicarlo al ambito profesional. Todo esto en un contexto caracterizado por la
creciente necesidad de los profesionales del sector publico de ir mas alla de los limites de
Su organizacion para encontrar respuestas acerca de los problemas cada vez mas variados y
complejos a los que se enfrentan en su trabajo.

Los primeros resultados del analisis del funcionamiento de la red social NovaGob demuestran
que existia una demanda latente de tecnologias sociales por parte de los profesionales del
sector publico para llevar a cabo innovacion abierta de forma colaborativa. Proliferan ya los
usos de herramientas colaborativas en los que los servidores publicos inician fructiferos debates
conceptuales sobre tematicas como el gobierno abierto, promueven la creacion de wikis para la
consolidacion de una enciclopedia de Administracion publica o generan una agenda de eventos
sobre el sector publico que cubre todo el ambito iberoamericano. La variedad de opciones de
colaboracién ha crecido a medida que la propia comunidad ha ido demandando herramientas
inicialmente no disponibles.

Todo lo anterior evidencia el papel de NovaGob como espacio abierto de colaboracion, autbnomo
respecto de cualquier entidad gubernamental y con vocacion de crecimiento sostenible en valores
de lo publico. La evidencia confirma que a través de la plataforma los directivos y empleados
publicos disponen de un campo libre de generacién de conocimiento y debates, asi como de
conformacion de redes de contacto informal entre actores que de otra manera no tendrian la
oportunidad de interaccionar, en linea con las pautas de colaboracion abierta planteadas en
diferentes organizaciones (Forte y Lampe, 2013). De cara al futuro, la existencia de espacios de
colaboracién abierta y entornos personales de aprendizaje informal se irda desarrollando en todas
las organizaciones, y muy especialmente en el sector publico, teniendo especial importancia la
vertiente social que se encuentra en el ADN de la generacion de tecnologias mas recientes.

Por otro lado, se ha de subrayar que el éxito de la comunidad NovaGob reside en la existencia
de una clara vocacion de servicio de la plataforma, que se concreta en una nitida orientacién
a los principales debates y preocupaciones de las administraciones publicas contemporaneas.
La propia comunidad de directivos y empleados publicos orienta el crecimiento de la red social,
facilitando la generacion de valor para el conjunto, por lo que no es casual que los grupos
de trabajo mas numerosos se centren en cuestiones como gobierno abierto, redes sociales
en las administraciones publicas, documentacién, formacién/capacitacién o transparencia
administrativa. Asimismo, los patrones de comportamiento de los miembros de la red social
confirman que existe un creciente compromiso con el proyecto en diferentes niveles, que
se extienden desde la promocién de la existencia de la red social como director en un pais,
pasando por la administracion de un grupo de trabajo y la publicaciéon regular de entradas en
el blog personal, hasta llegar a la contribucion con comentarios en los debates abiertos o la
comparticion de noticias o eventos de interés para la comunidad.

Asimismo, el hecho de que no se haya identificado ninguna otra red social vertical especializada

en el sector publico de habla hispana con mayor numero de usuarios ni mayor grado de interaccion
y dinamismo abre la puerta para generar un modelo sostenible. NovaGob se convierte asi en
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el caso de éxito de red social autbnoma para los empleados publicos de las administraciones
publicas iberoamericanas. Se trata de una red social profesional vertical que ha demostrado su
utilidad, tanto por datos de acceso, como numero de miembros registrados, grupos de trabajo
activos o diversidad de la comunidad de miembros que forman parte de ella. Precisamente, uno
de los aspectos clave del proyecto consiste en la capacidad de incluir empleados publicos de
todos los paises de Iberoamérica, asi como de todos los niveles de gobierno.

De cara a su futuro, NovaGob se encuentra con retos diversos en varios planos. Por un lado, la
necesidad de adaptacion a las propias tecnologias sociales. Lo impredecible de su desarrollo hace
gque a dia de hoy sea complicado conocer la orientacion que tendran los proyectos tecnoldgicos
en afnos sucesivos. En segundo lugar, la no dependencia institucional respecto a ningun gobierno
convierte en un reto la sostenibilidad econdmica de la red social. Lo anterior se compensa
a través de acuerdos institucionales alcanzados con organizaciones publicas y privadas, asi
como la generacién de sinergias con acciones vinculadas a la red social que dotan de valor a
la red social (tales como el Congreso NovaGob o la Escuela de Innovacion Publica y Gobierno
Abierto). En tercer lugar, la resistencia al uso de las redes sociales en algunas administraciones
publicas, o bien su consideracion como una mera herramienta de comunicacion. Este hecho
dificulta obtener el maximo provecho de una generacion de tecnologias sociales que requiere
una mirada inteligente, si bien es cierto que estas dinamicas de resistencia son cada dia mas
residuales. En suma, NovaGob es un proyecto sdlido, real y de futuro que tiene importantes
retos por delante, si bien sus primeros pasos han confirmado la necesidad de la red social, su
potencial para la colaboracion y el interés de la comunidad de lo publico en los diferentes paises
de Iberoamérica.
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