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RESUMEN EJECUTIVO

Este estudio propone explorar cémo utilizan
las administraciones publicas locales en Espa-
Aa las redes sociales digitales (RSD) desde la
perspectiva del analisis de las comunidades
de actores que interactlan con ellas y el sen-
timiento generado desde los contenidos de-
sarrollados. Las RSD son una de las innovacio-
nes mas extendidas en las administraciones
publicas durante los ultimos anos. Al mismo
tiempo, se trata de herramientas de interac-
cion ampliamente usadas por la ciudadania
(independientemente de los problemas de
brecha digital todavia existentes en diversos
sectores de poblacién). Por ello, resulta sor
prendente la limitada atencién a una dimen-
sién clave para la Gestion Publica: las comu-
nidades de actores que interaccionan con las
administraciones publicas a través de las RSD.
Este documento pretende ofrecer una aproxi-
macién a este fendbmeno dentro del ambito lo-
cal, a través del analisis de grandes datos dis-
ponibles dentro de la plataforma social Twitter,
ademas de complementarlo con el analisis del
tono empleado para relacionarse con la ciu-
dadania. A través de los casos analizados se
pretenden extraer conclusiones vy, sobre todo,
ideas practicas que resulten de interés para el
personal que lidera y gestiona el despliegue
de las RSD en organizaciones publicas.

Aproximacion teorica

El estudio de las comunidades o redes de ac-
tores que interactuan con las administraciones
publicas a través de las RSD, asi como el tono
que éstas emplean en su relacion con aque-
llos, esta todavia en un nivel escasamente de-
sarrollado. Como ha apuntado Mergel (2017),
la situacion actual del estudio sobre las RSD
se ha centrado en conocer algunas medidas
béasicas de las interacciones con los ciudada-
nos (siendo el numero de followers, publica-
ciones, RTs, me gusta, etc., los datos de re-
ferencia) dejando a un lado otros indicadores
y variables mucho més sustantivos de cara a

vincular a la ciudadania en conversaciones,
preguntar por retroalimentacion ante determi-
nado contenido o permitir a las administracio-
nes publicas responder a solicitudes de mayor
informacion. En términos préacticos, lo anterior
supone que, salvo algunas excepciones, las
administraciones publicas estan desarrollan-
do una estrategia meramente informativa en
el uso de sus RSD, basada en compartir con-
tenido que recicla informacién publicada en la
pagina web institucional en formato de nota
de prensa o comunicado oficial. Como se ha
puesto de relieve en diferentes estudios, tam-
bién en el caso espanol (Criado y Rojas-Mar-
tin 2017; Criado, Pastor y Villodre, 2017), la
dimension informativa/comunicativa de las
RSD se impone al potencial desarrollo de la
dimension de servicio publico/co-produccion
o la generacién de comunidades lideradas por
las instituciones publicas. Lo anterior impide
desplegar todas las oportunidades que brin-
dan las RSD para colaborar en la apertura de
los gobiernos y administraciones publicas v,
en Ultima instancia, alcanzar un gobierno mas
abierto e inteligente (Criado, 2016).

Asi, las RSD forman parte de una agenda de
transformacién méas amplia de las administra-
ciones publicas dentro de la ola de digitaliza-
cién masiva en marcha. En particular, el sector
publico lleva ya casi dos décadas utilizando
tecnologias basadas en Internet para mejorar
lo que hace, y como lo hace, y de paso, para
transformar los procesos de toma de decisio-
nes publicas. Al margen de la diversidad de
resultados logrados, de lo que no cabe duda
es que el futuro de la gestion de las adminis-
traciones publicas esta ligado a la creciente
disponibilidad de datos, asi como a incluir el
conocimiento externo procedente de la ciuda-
dania y otros actores sociales (lo que se ha
llamado inteligencia colectiva) de una forma
mas proactiva para solucionar problemas pu-
blicos cada vez méas complejos en aras del
bien comun. Teniendo en cuenta esto, resulta
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imprescindible que las administraciones publi-
cas conozcan las oportunidades que brindan
las RSD para la escucha inteligente de la ciu-
dadania o para generar innovaciones en los
servicios publicos mediante la colaboracion
de cada vez mas actores. Sin embargo, para
ello resulta necesario que desarrollen estrate-
gias en RSD, no soélo basadas en ofrecer con-
tenido de interés (para ello es necesario cono-
cer el analisis de sentimiento), sino también
en promover la interaccion de la ciudadania o
desarrollar nuevos espacios de colaboracion,
para lo que es preciso conocer a la comunidad
de actores con quienes se pretende interac-
tuar (que tiene en el anélisis de redes sociales
un aliado indispensable).

Objetivos

Este documento forma parte de un proyecto
mas amplio y en continuo desarrollo que pre-
tende conocer mejor como usan las RSD las
administraciones locales y, al mismo tiempo,
ayudar a estas organizaciones en la tarea de
mejorar en esta actividad. En particular, este
trabajo profundiza en la dimensién del anélisis
de datos masivos que disponen las adminis-
traciones locales espanolas en RSD, asi como
las comunidades de actores que interaccio-
nan con ellas. La aproximaciéon y exploracion
del fendmeno se vale de las novedosas téc-
nicas de grandes datos e inteligencia artificial
que permiten, como veremos a continuacion,
tomar una perspectiva Unica sobre las estra-

tegias de uso de RSD en el sector publico.
Nuestro objetivo general es amplio, por lo que
se divide en tres sub-objetivos méas especifi-
Cos.

El primero es explorar cobmo los gobiernos lo-
cales han generado sus propias comunidades
activas en redes sociales digitales. Con este
objetivo, pretendemos mostrar al lector cua-
les son los principales actores que interactlan
en estas comunidades, pero también, cémo
se producen esas interacciones, qué relacio-
nes de poder se dan en ellas, y como la es-
tructura de conversacion que tienen afecta
directamente a las estrategias de adopcion
y uso de redes sociales de las administracio-
nes. Para ello, el estudio propone la descarga
masiva de datos de estos perfiles, y su poste-
rior analisis mediante la técnica del Analisis de
Redes Sociales (ARS).

El segundo es explorar el tono principal em-
pleado por los gobiernos locales en sus partici-
paciones en redes sociales digitales. Siguien-
do este propdsito, este documento pretende
mostrar el tono que emplean los ayuntamien-
tos en sus comunidades, lo cual puede ayu-
darnos a establecer relaciones con las estra-
tegias empleadas en la puesta en marcha de
estos perfiles. Para ello, el estudio emplea las
técnicas mas recientes de machine-learning,
a través del analisis de los sentimientos ex
presados en los mensajes lanzados por los
municipios.

80
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El tercero es mostrar la utilidad que las nue-
vas técnicas del mundo del big data y la in-
teligencia artificial tienen como potenciales
herramientas para prestar mejores servicios
publicos al ciudadano. Este objetivo, transver
sal durante todo el estudio, se desarrolla con
mas detalle a través de una serie de recomen-
daciones de uso que pretenden orientar a los
gestores de perfiles de redes sociales digita-
les en una mejor monitorizacién y control de
su actividad, lo que en Ultima instancia puede
llevar a las administraciones a un mayor apro-
vechamiento de las redes sociales digitales.

Nota metodoldgica

Este analisis se lleva a cabo a través del estu-
dio de tres casos de administraciones locales
espafnolas que han sido consideradas como
ampliamente exitosas en la adopcion de re-
des sociales digitales: Alcobendas, Sevilla y
Zaragoza. Todas ellas han destacado recien-
temente por sus proyectos de utilizacion de
estas tecnologias, y nos servirdn como casos
de estudio para cumplir con nuestros objeti-

vos analiticos. Estos estudios de caso se han
seleccionado en base a diversos anélisis pre-
vios, (en los que se descartd a las ciudades
de Barcelona y Madrid debido a su nivel de
complejidad y la existencia en ellas de preo-
cupaciones singularizadas en base a su ca-
pitalidad y/o proyecciéon global) y se pueden
considerar una referencia a nivel nacional para
otros ayuntamientos de municipios de tama-
Ao equivalente o inferior.

El estudio ha seleccionado Twitter como red
social donde analizar las comunidades de los
ayuntamientos. La eleccion de Twitter como
fuente de datos para nuestro estudio es
sencilla. En primer lugar, se trata de la ma-
yor plataforma de microblogging del dmbito
occidental, y una de las redes sociales mas
empleadas por los ciudadanos. De la misma
forma, en segundo lugar, es junto a Facebook
una de las redes sociales digitales donde mas
presencia tienen las administraciones publi-
cas. Complementariamente, la extraccion de
datos de Twitter es mucho mas asequible que
en otras plataformas, gracias al acceso a su
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APl publica, y a la disponibilidad de herramien-
tas especificas para la extraccion y analisis de
datos en esta red.

Principales resultados

Este documento presenta los resultados de
un estudio sobre las comunidades digitales
de actores en varios ayuntamientos espafo-
les, asi como un modelo de analisis de gran-
des datos generados en sus perfiles en RSD.
Los tres ayuntamientos analizados disponen
de comunidades en RSD con unas caracteris-
ticas que permiten extraer algunas conclusio-
nes de interés. Siguiendo los pardmetros de
Smith et al. (2015), en los tres casos hemos
detectado una estructura de red cercana al
tipo ideal de estructura comunitaria, lo que
nos permite afirmar que los casos de mayor
éxito en RSD se aproximan a este tipo de red,
frente a otras categorias (redes polarizadas,
redes estrechas, redes de marca o redes de
apoyo). Estas estructuras son, al final, reflejo
de decisiones estratégicas o, en ocasiones,
de una falta de decision sobre la orientacion
de los perfiles sociales.

Por otro lado, la existencia de redes comuni-
tarias, con varios grupos pequenos formando
modulos conectados e interactuando entre
si reflejaria entonces que las relaciones de
poder entre los actores en torno a los ayun-
tamientos se encuentran relativamente diver
sificadas e integradas por grupos de actores
variados. En cierta medida, ello también nos
confirmaria una intencién (mas o menos ma-
nifiesta) de los ayuntamientos por generar
una estrategia centrada en dar protagonismo
a estos grupos de actores que interactdan con
las diferentes areas de servicio de los ayun-
tamientos (policia, emergencias, participacion
ciudadana, deportes, juventud, etc.), tratando
de promover una tupida red entre ellas para
ampliar la comunidad de referencia.

Por otro lado, se realiza también un analisis de
sentimientos (sentiment analysis) de los con-
tenidos publicados en los perfiles oficiales de
los ayuntamientos analizados. Los tres casos
analizados han mostrado un comportamien-
t0 que muestra una presencia mayoritaria de

mensajes con tono neutro, muy por delante
de los que presentan un tono positivo. Lo an-
terior significaria que estos ayuntamientos
se expresan en redes sociales con un tipo
de mensaje méas cercano a la informacién o
comunicacion institucional que a la expresivi-
dad y promocion de dinamicas participativas/
colaborativas que permiten estas nuevas he-
rramientas sociales. La parte positiva de lo an-
terior es que aleja la tentacion del uso de las
cuentas institucionales para fines diferentes
(politicos). Sin embargo, lo anterior limita el
vinculo emocional con la ciudadania, asi como
la consolidacion de la nocion de comunidad
con los actores externos a las administracio-
nes publicas.

Aprendizajes e implicaciones del
estudio para las administraciones
publicas

En definitiva, el documento presenta una
aproximaciéon a algunas de las herramientas
de analisis mas avanzadas en el estudio de las
RSD. En particular, este trabajo trata de carac-
terizar el valor de las comunidades de actores
en torno a las administraciones publicas ya
que, a nuestro juicio, su importancia resulta-
réa cada vez mas notable ante la diversidad y
complejidad de las sociedades actuales. En
este sentido, hay que subrayar que la nocién
de comunidad es esencial en la gestion pu-
blica contemporanea, en la medida que las
administraciones publicas seran exitosas si
son capaces de identificar, articular y activar
a la comunidad de actores a la que sirven.
Dicho de otra forma, la generaciéon de valor
publico derivado de las acciones promovidas
por las administraciones publicas estara cada
vez mas unida al trabajo colaborativo con las
comunidades de actores afectados por los
problemas publicos, de cara a aprovechar esta
inteligencia colectiva, asi como abrir las admi-
nistraciones publicas a un entorno dinamico
y que cada dia demanda maés intensamente
involucrarse en los asuntos publicos.
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1. LAS ESTRATEGIAS DE USO DE
REDES SOCIALES DIGITALES EN LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Las redes sociales digitales se han convertido
en un fendbmeno de impacto global, caracteri-
zado por su gran difusion en la sociedad. Como
parte de las conocidas como tecnologias web
2.0, se han diferenciado claramente por su
potencial para fomentar relaciones bidireccio-
nales (Criado, Sandoval-Almazan y Gil-Garcia,
2013; Picazo-Vela et al, 2012), a través de una
serie de plataformas sociales especialmente
disenadas para facilitar la interaccion, y donde
deberiamos incluir herramientas como redes
sociales generalistas (Facebook, Weiboo...),
plataformas de microblogging (Twitter), blogs,
wikis, plataformas de carga y descarga de
imagenes vy videos (Instagram, Flickr, Youtu-
be...), comunidades especializadas (LinkedIn,
o aquellas que se enfocan en el sector publico
como GovLoop y NovaGob), redes centradas
en la comunicacion instantanea (VWhats App,
Telegram, LINE...) e incluso mundos virtua-
les (Second Life, Sansar, Imvu...) (Cumbie vy
Kar, 2015). En ese sentido, los datos de uso vy
difusion de estas tecnologias en la sociedad
hablan por si solos: un 46,3% de los ciuda-
danos espanoles encuestados habia utilizado
redes sociales digitales durante los Ultimos 6
meses, Yy mas de un 70% la plataforma social
WhatsApp (u otras como Telegram, LINE, etc.)
(CIS, 2016). De ellos, un 75% se conectaba
una 0 mas veces al dia a sus redes sociales
(CIS, 2016), mostrando la gran permeabilidad
y persistencia de este tipo de tecnologias
dentro de la ciudadania.

Las administraciones publicas, al igual que la
sociedad en general, no han quedado al mar
gen de este fendbmeno, y se han ido poco a
poco sumando a él. Este proceso, de hecho,
ha constituido una respuesta a las demandas
ciudadanas que, como usuarios experimen-
tados de las redes sociales, tienen mayores
expectativas en términos de difusion de infor-
macion, provision de servicios y conversacion

en tiempo real (Medaglia y Zheng, 2017). Pero
también, se trata de una gran oportunidad
para las administraciones publicas de ofrecer
mejores rendimientos en términos de trans-
parencia, participacion democratica, copro-
duccién, formulacion de politicas y gestion del
conocimiento (Reddick et al, 2017). Al mismo
tiempo, las administraciones publicas mues-
tran determinadas caracteristicas que permi-
ten prever niveles diferenciados de adopcién
y uso de las tecnologias sociales, o que hace
pensar que el éxito de su desarrollo requiere
una atencioén a cuestiones de naturaleza estra-
tégica, asi como al diseno de politicas de ges-
tién (Criado, Rojas-Martin y Gil-Garcia, 2017).

El estudio de las redes sociales digitales en
el sector publico se ha vuelto especialmente
interesante en torno a las caracteristicas de-
finitorias de estas tecnologias, y como éstas
chocan en muchas ocasiones con la cultura y
las formas de la propia organizacion publica.
En un estudio reciente de esta misma colec-
cion (Criado, Pastor vy Villodre, 2017) enfocado
en el ambito local espanol, se analizaba preci-
samente el caracter disruptivo de estas tecno-
logias en relaciéon a su adopcion por parte del
sector publico. Algunas de las claves de ese
estudio pueden resumirse en los siguientes
cinco puntos: a) la preferencia de las adminis-
traciones por tecnologias de terceros, fuera
del control organizativo pero ampliamente
empleadas por el ciudadano; b) la incorpora-
cion masiva de estas tecnologias en las admi-
nistraciones locales que, sin embargo, no han
venido acompanadas de un aprovechamiento
completo de sus potencialidades; c) una pre-
dominancia en su gestiéon por parte de los
departamentos de comunicacion, imprimien-
do una légica de difusion de informacién ins-
titucional; d) una motivacién de adopcién muy
relacionada con el fomento de la transparen-
cia, participacion y colaboraciéon ciudadana; y
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finalmente e) la sensaciéon de que ciertos ele-
mentos, como la cultura y formas de hacer de
la organizacion, o la ausencia de control sobre
esas tecnologias de terceros, suponen ba-
rreras e inhibidores para el aprovechamiento
completo de las redes sociales digitales.

Estos resultados despiertan muchas pregun-
tas. Si la direccién de estos perfiles ha esta-
do tradicionalmente vinculada a los departa-
mentos de comunicacién: jestan Unicamente
siendo utilizadas con fines comunicativos, o
podemos detectar elementos relacionados
con el fomento de la interaccién bidireccio-
nal? ;Existe un alineamiento con los objetivos
estratégicos de las organizaciones publicas o
con las politicas publicas implementadas? Si
las administraciones han confiado en tecnolo-
gias de terceros, ;como las estan empleando
y cdmo se estan adaptando a sus caracteris-
ticas concretas? Si la motivacion de su adop-
cion por parte del sector publico es el fomen-
to de la participacién y colaboraciéon, ;coémo
estan construyendo sus propias comunidades
de actores en sus perfiles de redes sociales
digitales? Todas estas preguntas y muchas
otras, comparten un mismo fin: conocer mas
sobre el uso diario que las administraciones
publicas hacen de estas tecnologias y qué im-
plicaciones tienen en la accion de gobierno.

Algunas de esas preguntas ya estan, de he-

cho, siendo trabajadas por la literatura mas
académica. Conocemos, por ejemplo, a tra-
vés del trabajo de Mergel (2013), que las or
ganizaciones publicas pueden desarrollar una
estrategia unidireccional e informativa (push),
focalizada en la mera provision de informa-
cion y centrandose Unicamente en la rendi-
cion de cuentas vy la transparencia. Un paso
mas alla, las administraciones publicas pue-
den emplear una estrategia mas participativa
(Mergel, 2013), focalizada en la busqueda de
interaccion en el uso de las redes sociales,
utilizando para ello mecanismos interactivos
con la deliberacion como uno de los resulta-
dos esperados. Finalmente, una vision mas
colaborativa podria conducir a las administra-
ciones publicas a utilizar las redes sociales di-
gitales como puente para el codiseno de las
politicas publicas, teniendo como resultado
esperado un verdadero desarrollo comunitario
(Mergel, 2013). Como muchos autores que se
han inspirado en este marco han puesto de
manifiesto, las administraciones publicas es-
tan actualmente atrapadas en las estrategias
de provision de informacién (Criado, Pastor y
Villodre, 2018; Zavattaro, French y Mohanty,
2015).

La aproximacion al estudio de estas estrate-
gias de uso se esta volviendo cada vez mas
sencilla gracias a los enormes avances que los
grandes datos (big data) y, en Ultima instancia

novagob.lab | Laboratorio de Gobierno para la Innovacion Pablica



Big data y administraciones publicas en redes sociales.

J. Ignacio Criado, Vicente Pastor y Julidn Villodre

la inteligencia artificial, estan teniendo sobre
los estudios del sector publico. Gracias a téc-
nicas de analisis automatizado de texto, pode-
mos procesar grandes cantidades de informa-
cion, y ensefar al software a detectar rasgos
y caracteristicas del uso que el sector publico
hace de estas redes. Bajo esa nueva forma
de aprendizaje, denominado dentro de la lite-
ratura como machine-learning, algunos estu-
dios han sido capaces de detectar como dife-
rentes formas de expresion dentro de estas
plataformas conducen a usos diferenciados
y a impactos concretos. Una de esas técni-
cas, el analisis de sentimientos, ha permitido
comprobar la relacién entre el tono con el que
los gestores de perfiles de ayuntamientos se
expresan en redes sociales y las estrategias
de provisién de informacién, interaccion y co-
laboracién (Criado vy Villodre, 2018b; Zavattaro,
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French y Mohanty, 2015). En relacion a este
ultimo estudio, los autores fueron capaces de
detectar relaciones entre el empleo de tono
positivo y el fomento de la participacién (Zava-
ttaro, French y Mohanty, 2015), si bien en ge-
neral, las administraciones estudiadas hacian
uso de un tono neutral, con dnimo de difundir
informacioén institucional. Todo lo anterior ha
puesto de manifiesto nuevas capacidades de-
rivadas del estudio del sentimiento en redes
sociales dentro del sector publico (Kagarise &
Zavattaro, 2017).

Otra consecuencia derivada directamente del
uso que las administraciones publicas hacen
de las redes sociales digitales es la conforma-
cion de diferentes tipos de comunidades vy el
analisis de las redes de actores que interac-
cionan con aquéllas. Aunque el concepto de
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Figura 1. En el estudio de Smith et al (2015), esta figura se empled como ejemplo para demostrar el tipo ideal de
red comunitaria, formada por nucleos de actores diferenciados entre si, pero interconectados y en constante con-
versacion. Esta forma o estructura seria la que cabria esperar como resultado de estrategias mas centradas en la

participacion y colaboracion.
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“comunidad” como parte de una red social
no estd todavia muy desarrollado en la litera-
tura de redes sociales digitales en el sector
publico (Mergel, 2017), si que ha sido tratado
en los estudios sobre redes mas en general,
donde habitualmente es definido como un
grupo particular de vértices (actores), densa-
mente conectados entre si (Newman, 2006).
La deteccion de comunidades se ha converti-
do en una parte importante de la agenda de
las redes sociales, como una forma de en-
tender analiticamente la naturaleza emergen-
te, critica y causal de las redes. De hecho, al
explorar cémo las comunidades evolucionan
con el tiempo, su desarrollo estructural, los
actores que se unen o abandonan esta es-
tructura y la forma en que los actores estan
conectados y relacionados entre si, el estudio
de las comunidades facilita la comprensién de
los sistemas sociales, permite la explotacion
y comprension de interacciones y su relacion
con los fenédmenos sociales y organizaciona-
les (Eom, Hwang y Kim, 2017).

La importancia de comprender como y qué
tipo de comunidades se crean en torno a los
perfiles de redes sociales digitales de las ad-
ministraciones publicas tienen una doble ver-
tiente. Por un lado, es importante conocer
qué actores hay tras la pantalla y como se
relacionan entre si y con las organizaciones
publicas, pues en la medida que conozcamos
sobre ello podremos detectar y satisfacer me-
jor sus propias necesidades, y comprender
mejor las dinamicas de poder que, inevitable-
mente, también se dan en estos nuevos es-
pacios de relacién. Por otro lado, nos permite
saber mas sobre la implementacién efectiva

de las estrategias de gestion, a partir del estu-
dio de las propias formas y estructuras de las
redes que se conforman. A modo de ejemplo,
Smith et al. (2015) (Figura 1) clasifican esas
estructuras en torno a 6 categorias relaciona-
das directamente con diferentes propdsitos
de gestién: a) redes polarizadas, formadas por
dos grupos densos pero sin conexién entre si;
b) redes estrechas, construidas en base a gru-
pos pequenos y densos; c) redes de marca,
que destacan por su gran cantidad de actores
aislados, que reciben informacién; d) redes
comunitarias, con muchos grupos pequenos
formando moédulos conectados e interactuan-
do entre si; e) redes de difusién, con un mo-
dulo distintivo que informa a otros centros
mas aislados; y f) redes de apoyo, donde los
grupos conexos conectan con nodos aislados.
Nuestro trabajo hara a menudo referencia a
estos términos.

El resto de este estudio se estructura como
sigue. A continuacién, ofrecemos una serie
de notas e indicaciones metodoldgicas, que
se han tenido en cuenta para la elaboracion
de los andlisis. Después mostramos los ana-
lisis exploratorios para cada uno de los casos
estudiados. El estudio se cierra, finalmente,
con unas conclusiones sobre los resultados
y hallazgos encontrados, asi como unas reco-
mendaciones para el empleo de estas técni-
cas de grandes datos y machine-learning en
la monitorizacion de los perfiles sociales de
las administraciones. Esta Ultima dimension
es esencial si se desea extraer el maximo
rendimiento de las tecnologias sociales en el
sector publico.
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2. ESTUDIANDO LAS COMUNIDADES
EN REDES SOCIALES DIGITALES DEL
SECTOR PUBLICO DESDE EL BIG

DATA

El concepto de comunidad esta adquiriendo
cada vez mas importancia para la compren-
sion de las acciones que se llevan a cabo en
las redes sociales digitales. Regularmente,
este concepto esta relacionado con la inteli-
gencia colectiva y los nuevos estudios de go-
bernanza, especialmente los que apuntan al
paradigma de Gobernanza Publica Inteligente
(Criado, 2016; Noveck, 2015; Rodriguez-Bo-
livar y Meijer, 2015), que aboga por que los
gobiernos aprovechen el conocimiento ex-
terno creado en colaboracion ciudadana para
resolver problemas complejos. La comunidad
ha demostrado ser relevante en lo que res-
pecta a la coproduccién y la comunicacion du-
rante crisis y emergencias, como una forma
rapida de permitir escenarios de preguntas
y respuestas donde los ciudadanos pueden
ayudar a los gobiernos a encontrar soluciones
inmediatas (Gasco et al, 2017). La comunidad
ha sido vista como un lugar para la creaciéon
de contenido, desde donde los gobiernos

pueden extraer informacién para monitorizar
lo que los ciudadanos dicen o piensan sobre
ciertos asuntos. En todos los casos, la comu-
nidad se ha visto principalmente como una
herramienta de difusion y generacion de con-
tenido. Recientemente, los estudios sobre la
nocién de comunidad han comenzado a verse
desde nuevas perspectivas. Los académicos
no solo preguntan qué contenido se crea,
sino como se desarrolla y difunde, utilizan-
do técnicas innovadoras como el anélisis de
sentimientos para analizar los grandes datos
de gobiernos y ciudadanos (Criado y Villodre,
2018b). Este es el enfoque que perseguimos
en este documento, y donde tratamos de
aproximarnos al estudio de caso de tres co-
munidades a través del ARS vy el andlisis de
sentimientos, dos técnicas que hacen uso del
big data y la inteligencia artificial. A lo largo de
los siguientes sub-apartados desarrollamos la
metodologia que ha seguido este trabajo para
la presentacién de los resultados.

2.1. Importancia del gobierno local. Casos de éxito en el uso de

redes sociales digitales

Comenzando por la seleccion de los casos,
el nivel local de gobierno ha sido el elegido
para nuestra exploracion. Por un lado, el nivel
municipal ha sido ampliamente considerado
en los estudios de redes sociales digitales ya
que es el tipo de gobierno més cercano a los
ciudadanos. Por otro lado, el nivel local de go-
bierno enfrenta desafios importantes sobre
cémo integrar a la poblacion en las funciones
de prestacién de servicios, y es en esta linea
donde las tecnologias sociales presentan es-

pacios Unicos y diferenciados para dar res-
puesta a demandas ciudadanas. Los tres ca-
s0s seleccionados son municipios espanoles
de mas de 50.000 habitantes. Todos ellos fue-
ron elegidos a partir de un cuestionario acadé-
mico como parte del proyecto #SocialGovNet,
una investigacion financiada por la Fundacion
BBVA que busca comprender los procesos de
adopcion de las redes sociales digitales por
los gobiernos locales europeos. A continua-
cioén, describimos brevemente algunas de las
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caracteristicas que hacen de estos tres casos
sujetos Unicos en tanto a una adopcién exito-
sa de redes sociales digitales:

e Ayuntamiento de Alcobendas. Ubica-
do en la zona norte de Madrid, el Ayun-
tamiento de Alcobendas cuenta con un
largo compromiso con la innovaciéon y la
adopcion de tecnologias sociales desde
hace anos. Su iniciativa de redes sociales
digitales estd documentada en un plan es-
tratégico de tecnologias de informacién y
comunicacion. De la misma forma, cuen-
ta con protocolos (guias de uso y estilo)
para la utilizacién de sus perfiles en re-
des sociales digitales. Este Ayuntamiento
cuenta con un sistema de evaluacion de la
actividad en redes sociales digitales, para
algunos de sus mas de 20 perfiles entre
las principales plataformas. Su estrategia
en redes sociales digitales se desarrolla
desde el Departamento de Comunicacién
que, sin embargo, es transversal e implica
a un equipo de 40 personas de 20 servi-
cios diferentes del Ayuntamiento, que re-
ciben formacién en redes sociales.

e Ayuntamiento de Sevilla. EI Ayunta-
miento de Sevilla utiliza profusamente las
redes sociales digitales a través de unared
tejida de més de 40 perfiles en las princi-

pales redes sociales digitales. Al igual que
el Ayuntamiento de Alcobendas, cuentan
con protocolos especificos de actuacion a
través de su guia de uso de redes socia-
les, y cuenta con un sistema de evalua-
cion de la calidad de servicio que prestan
a través de estas tecnologias. La gestion
de sus perfiles la lleva a cabo personal per
manente de la plantilla del ayuntamiento,
que recibe formacion sobre el uso de re-
des sociales digitales.

e Ayuntamiento de Zaragoza. El Ayunta-
miento de Zaragoza ha venido haciendo
esfuerzos considerables en el uso de re-
des sociales digitales durante los Ultimos
anos, con méas de 50 perfiles activos en
diferentes redes sociales generalistas, vy
sistemas para la medicion de calidad. A
diferencia de otros municipios, donde el
proyecto de adopcion de redes sociales
digitales ha venido liderado por departa-
mentos de comunicacion, la gestion de
perfiles en el caso de Zaragoza esté lide-
rada por su departamento de Gobierno
Abierto, aunque la gestion diaria se realiza
entre las diferentes areas de servicio. Los
empleados que gestionan estos perfiles
forman parte de la plantilla permanente y
reciben formacion en el uso de redes so-
ciales digitales.

2.2. Extraccion de datos de Twitter (mediante t-hoarder y LynGuo)

Los datos que este estudio ha utilizado han
sido extraidos de dos formas diferentes, de-
pendiendo del objeto final de analisis de esos
datos. Ambas extracciones se produjeron de
forma simultanea, entre el 3 de diciembre de
2017 y el 3 de enero de 2018, obteniendo un
total de 3486 tuits para Alcobendas, un total
de 16,482 tuits para Sevilla, y 8911 tuits en
Zaragoza. Las diferencias se explican por el
tamano de la poblaciéon (Sevilla, con 680,000
habitantes, o Zaragoza con 660.000 tiene un
tamano de poblacién mucho mayor que Alco-
bendas, con 114,000 habitantes) (INE, 2016).
Los datos se extrajeron utilizando dos herra-
mientas: t-hoarder y LynGuo.

La herramienta t-hoarder (https./qithub.com/
congosto/t-hoarder), se trata de un programa
de software libre cuyos componentes princi-
pales estan programados mediante python.
Se trata de una herramienta de extraccion a
largo plazo, que permite monitorizar en tiem-
po real datos de Twitter, y volcarlos posterior
mente a ficheros que puedan ser leidos por
software de visualizacion de ARS. En este
estudio, t-hoarder se empled para descargar
toda la conversacion en torno a los casos se-
leccionados. Cada flujo de datos se filtré por
el nombre de la cuenta principal de la institu-
cion en Twitter (cuentas de @ALCBDS_Ayto,
@Ayto_Sevilla y @zaragoza_es). Una vez ex
traidos, se empled la misma herramienta para
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convertir esos datos en legibles y visualiza-
bles como grafos mediante ficheros de exten-
sion .gdf.

Por otro lado, la herramienta LynGuo fue uti-
lizada también para la extraccién de datos,
pero con un proposito diferente: el andlisis au-
tomatizado del contenido de los mismos. Ly-
nGuo ha sido desarrollada por el IIC (Instituto
de Ingenieria del Conocimiento, http./www.

lic.uam.es), una institucion privada espanola

con el apoyo de la Universidad Auténoma de
Madrid, que se dedica a trabajar en el anélisis
de grandes datos, estudiandolos de acuerdo
con el impacto y los algoritmos lingUisticos
propios de la inteligencia artificial. En ese
sentido, la gran ventaja del empleo de esta
plataforma es la propia posibilidad de efectuar
analisis cualitativos de los datos de una forma
sencilla 'y con buenos margenes de confianza.

2.3. Analisis de Redes Sociales (ARS)

El trabajo con los datos extraidos se ha lleva-
do a cabo en torno a dos técnicas de investi-
gacion diferenciadas. El primero de ellos, el
ARS, permite la representacion de redes para
comprender fenédmenos sociales (Henning
et al, 2012). EI ARS nos permite responder a
la naturaleza relacional de las interacciones,
y aunqgue las redes son construcciones y no
existen como fendémenos reales (Freeman,
1977), sus representaciones visuales (llama-
das grafos) pueden ser Utiles en contextos y
propdésitos especificos para comprender las
realidades sociales y organizativas (Henning
et al, 2012). En nuestro caso, aplicamos el
ARS para la deteccion de comunidades, con-
formadas por diferentes actores e interaccio-
nes entre ellos, asi como para descubrir sus
estructuras vy tratar de relacionarlas con posi-
bles estrategias de gestion.

En este trabajo, empleamos algunos concep-
tos relacionados con esta técnica que merece
la pena que el lector conozca. Una de ellas
es la centralidad de los actores en la comu-
nidad, que empleamos como forma de medir
la influencia o poder que tienen sobre otros.
En ese sentido, la centralidad es un concepto
topoldgico para la descripcion de las posicio-
nes relativas de los nodos (Schneider y Bauer,
2016). En este trabajo empleamos la centra-
lidad de grado, esta es, la medida mas basi-
ca para comprobar el posicionamiento de los
actores en la red (Schneider y Bauer, 2016),
ya que soélo define el nimero de enlaces de
entrada y salida a un nodo.

Otra perspectiva que este trabajo emplea

para explicar las estructuras de la comunidad
es la modularidad. De alguna manera, las re-
des se dividen de forma natural en ciertos
maodulos que funcionan con dindmicas espe-
cificas (Newman, 2006). El descubrimiento
de esos grupos puede proporcionar una vista
mas simple de una red compleja, con diferen-
tes grupos de nodos que ocupan diversas fun-
ciones (Newman, 2006). Para detectar estas
comunidades, se han desarrollado diferentes
métodos, pero uno de los méas populares ha
sido la modularidad. La idea radica en un algo-
ritmo que es capaz de detectar grupos de vér
tices que se aproximan sucesivamente para
formar comunidades mas grandes, de modo
que la divisiéon resultante de la red aumenta
después de cada fusién (Partjasarathy, Ruan
y Satuluri, 2011). Aunque la modularidad tiene
problemas para detectar comunidades peque-
Aas, se ha utilizado ampliamente en muchos
programas de ARS.

La generacion de las visualizaciones (grafos)
de las diferentes redes estudiadas ha venido
de la mano de Gephi. Este programa se trata
de un software libre capaz de leer los ficheros
.gdf generados previamente mediante t-hoar
der, y procesarlos dando lugar a figuras repre-
sentativas de la red (y de las diferentes comu-
nidades que la forman). Todos los grafos que
se han creado han sido previamente filtrados
por la componente gigante, esto es, eliminan-
do de la visualizacion aquellos actores que no
estaban conectados en conversacion y que,
por tanto, en cierta manera estaban aislados
de la red o las comunidades formadas.
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2.4. Analisis de sentimientos

El andlisis de sentimientos es la segunda
técnica empleada en este estudio. Gracias al
analisis automatizado de los datos extraidos,
el andlisis de sentimientos permite de forma
rapida clasificar los diferentes tuits de acuer
do con categorias de analisis que permiten
definir el tono general empleado por los ges-
tores de los perfiles institucionales en Twitter
(Criado y Villodre, 2018b). El trabajo emplea la
clasificacion de tono mas habitual en estos
analisis, segun el tono expresado sea positi-
VO, neutro o negativo.

La automatizacion del anélisis no viene sin
sus desventajas, siendo, sin embargo, sus
beneficios mayores que éstas. A pesar del
escepticismo que se pueda mostrar, la gran
cantidad de informacion que estos sistemas
pueden procesar supera a las propias posi-
bilidades de la codificacién manual (Criado y
Villodre, 2018b). Aunque debemos ser cons-
cientes de que este tipo de herramientas son
todavia incapaces de capturar todas las espe-
cificidades de los contextos (Murthy y Preto,
2014), los modelos de analisis de sentimiento
basados en machine-learning son también ca-
paces de manejar, COn MEeNOS recursos y en
menor tiempo, mayores volimenes de datos

dadas las capacidades de procesamiento y de
aprendizaje a largo plazo de las que disponen
(Arcila-Calderén, Barbosa-Caro y Cabezue-
lo-Lorenzo, 2016).

Para el anélisis de sentimientos, el estudio ha
empleado la herramienta LynGuo. Este sof-
tware cuenta con un algoritmo que permite
efectuar andlisis automatizados de contenido
con una confianza en torno al 80%. El softwa-
re fue previamente entrenado con una serie
de tuits codificados en torno a las propias per
cepciones de los investigadores, siguiendo la
técnica de las aplicaciones basadas en apren-
dizaje automatico: en un campo tan especifi-
co como el andlisis de sentimientos aplicados
al sector publico, fue importante disehar un
modelo concreto, entrenando a la maquina en
base a las percepciones de los propios espe-
cialistas, y haciendo que ésta las expandiese
posteriormente gracias al algoritmo de Lyn-
Guo, que es capaz de combinar conocimiento
lingUistico con codigos basados en grandes
datos. A pesar de no tener acceso abierto a
estos algoritmos, este es un software muy
conocido que actualmente trabaja con gran-
des multinacionales como Vodafone, el banco
BBVA o el grupo PRISA, entre muchos otros.
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3. DATOSY RESULTADOS DEL ANALISIS

A continuacion, se presentan los principales
datos vy resultados de los analisis realizados
en los tres casos de éxito dentro de las ad-
ministraciones locales espanolas, es decir, los
Ayuntamientos de Alcobendas, Sevilla y Zara-
goza. Los datos se ofrecen de una manera
singularizada de cara a ofrecer una perspec-
tiva concreta de cada caso, de manera que al
final de esta seccion se realiza una compara-
cion del alcance de los resultados desde una

perspectiva comparada. Todo ello sirve para
gue dentro de la seccion final se subrayen los
hallazgos y aprendizajes derivados de esta la-
bor de investigacion, que también incluye una
mirada practica pensada para que las perso-
nas responsables o involucradas en la gestion
de las tecnologias sociales dentro de las or
ganizaciones publicas dispongan de ideas de
cara a nutrir sus futuras estrategias en redes
sociales digitales.

3.1. Comunidad del Ayuntamiento de Alcobendas

Para el caso de Alcobendas (Figura 2), el
ARS muestra una red relativamente peque-
Aa, formada por 884 nodos y 1396 vértices
(conexiones entre nodos). Visualmente, la
red es bastante compacta, con una comu-
nidad claramente diferenciada que dirige la
conversacion (liderada por la cuenta oficial
de Twitter del Ayuntamiento de Alcobendas
@ALCBDS_Ayto), y otras comunidades mas
alejadas, formando pequenos hubs a cierta
distancia de la comunidad central. En térmi-
nos de la tipologia de Smith et al. (2015), la
estructura de la red se asemeja, por un lado,
al tipo ideal de estructura comunitaria, con
varios centros agrupados que participan en
conversaciones con un nivel moderado de
conexiones entre los actores. Sin embargo,
por otro lado, el predominio de la comunidad
liderada por el Ayuntamiento y su posicidon
predominante por grado de centralidad en re-
lacion con otros hubs, podria indicar una es-
tructura méas cercana al tipo red de difusion,
mucho mas centrado en la mera provisiéon de
informacion.

El predominio de la cuenta oficial de Alcoben-
das en la red no es accidental. La deteccion
de comunidades nos permite comprobar
coémo otras cuentas oficiales (las mas im-
portantes, @ALCBDS_deportes (Deportes),
@fundacolbendas (Fundacién Alcobendas),

@ALCBDS_Conecta, @ALCBDS_partciu
(cuenta de participacion ciudadana oficial) y
@ ALCBDS_Mediatec (biblioteca de medios)
forman parte de la misma comunidad iden-
tificada vy liderada por la cuenta institucional
principal. Esto, en parte, puede deberse al
algoritmo utilizado para dibujar las comuni-
dades, incapaz de detectar los grupos mas
pequenos. Pero, por otro lado, refleja tam-
bién las dificultades que el resto de cuentas
pueden tener para fomentar conversacion e
incluso una cierta subordinacién a la cuenta
principal.

La excepcion a todo esto parece proceder de
la comunidad formada en torno a la cuenta
de policia de Alcobendas (@alcbds_policia).
Muy cerca del nucleo de conversacion princi-
pal, pero diferenciado en términos de modu-
laridad, parece haber sido capaz de generar
su propia comunidad. Otros actores en torno
a los cuales se estructuran las comunidades
diferenciadas son el Ejército (@FUTER_ET)
que parece relevante debido a un evento
concreto acontecido durante la extraccion, el
dia de celebracién de la Constitucion Espa-
Aola, @sermadridnorte, como una importan-
te estacion de radio en el norte de Madrid
(a la que pertenece Alcobendas), @madrici-
cleta (iniciativa ciudadana para promover el
uso de bicicletas en el norte de Madrid), o
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@dignimujer_zn (movimiento por la dignidad
de las mujeres), entre otros. La presencia
de partidos politicos en la conversacion es
escasa, y resalta solo la cuenta del alcalde

(@garciadevinuesa), o que también esta re-
lacionado con el apoyo politico que habitual-
mente es esperado en un proyecto de adop-
ciéon de redes sociales digitales.

Figura 2. Grafo para la red de Alcobendas en Twitter. En colores, se destacan las diferentes comunidades detectadas.

En otro nivel, el anélisis de sentimientos (Fi-
gura 3) revela también una situacién ambiva-
lente. Como cabria esperar, una gran cantidad
de tuits analizados (573%) para el periodo
fueron clasificados como neutros vy, por tanto,
muy centrados en la provisién de informacién
institucional. Sin embargo, destaca también la

gran cantidad de tuits positivos (39,5%) emi-
tidos desde la cuenta institucional. Esta ambi-
valencia refleja que el uso del Ayuntamiento
de Alcobendas hace del perfil social principal
en Twitter, si bien mantiene un importante
componente de provisién de informacién, tra-
ta por otro lado de intercalarlo con mensajes
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positivos al ciudadano, que habitualmente se
relacionan con una mayor fidelizacién de este,
asi como con estrategias de fomento de parti-
cipacion y colaboracion. La presencia de tuits

negativos es, como cabria esperar, marginal,
y en la mayoria de los casos se debe a errores
de deteccion lingUistica presentes en el pro-
pio software.

39.5%

[ Neutro
B Positivo
B Negativo

57.3%

Figura 3. Andlisis de sentimientos para los tuits emitidos desde la cuenta oficial de Alcobendas.

3.2. Comunidad del Ayuntamiento de Sevilla

Con relacion a la estructura que muestra la
red de Sevilla (Figura 4), debemos diferenciar
dos perspectivas. La primera, y en relacion a
la tipologia de Smith et al. (2015), observamos
una red polarizada, con dos grandes grupos
de comunidades remotas que dibujan
interacciones de intensidad. Sin embargo,
deberfamos considerar al actor que dirige la
conversacion en ese primer grupo (un politico,
@javiermillancs 'y diversas  asociaciones
policiales como @jusapol) como influyentes
en la conversacién de Sevilla solo para un
evento especifico (la firma de una peticion
sobre la equiparacion del salario de la policia
local y nacional). Teniendo esto en cuenta,
y centrandonos sélo en la comunidad del
ayuntamiento en si, estamos ante una red
formada por comunidades medianas, donde
ninguna parece sobresalir excesivamente por
encima de la otra. En ese sentido, y a juzgar
por la gran cantidad de interacciones parece
gue nos encontramos ante una estructura

similar al ideal comunitario. Esta estructura
implica una conversacion e interaccion mas
cercana entre los actores y, en esa linea, un
estimulo a la colaboracién y participacion de las
cuentas implicadas.

Si observamos mas detenidamente la red de
la comunidad formada por Sevilla, se apre-
cian varias caracteristicas. Primero, la cuenta
principal del municipio (@ayto_sevilla) no tie-
ne una posicion tan predominante, y aunque
destaca, ciertamente esta en el mismo ni-
vel de densidad de interacciones que el res-
to de las comunidades, lo que corresponde
a otras cuentas oficiales como @emergen-
cias_sev (cuenta oficial de emergencias), a la
que se agregan comunidades cercanas como
@fibsevilla (prensa y medios), @vilimadas (po-
dcast de radio) o la comunidad de @pah_sevilla
(asociaciéon para personas afectadas por hipo-
tecas injustas). Todos ellos forman una red co-
laborativa, que se destaca por su gran tamano
(9291 nodos y 16,000 vértices).
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Figura 4. Grafo para la red de Sevilla en Twitter. En colores, se destacan las diferentes comunidades detectadas.

En relacion al analisis de sentimientos (Figu-
ra 5), los resultados son similares al caso de
Alcobendas. Se acentla mucho mas, sin em-
bargo, el caracter neutro de los tuits emitidos,
con un total de 777%, siguiendo las dinami-
cas esperadas habitualmente en la adopcion
de redes sociales, con enfoques mas infor
mativos. El software fue capaz de detectar

un 18,5% de los tuits emitidos por la cuenta
principal como positivos, reflejando también
las posibles dinamicas participativas y cola-
borativas que sobresalian de la estructura
de red. Nuevamente, en el caso de los tuits
negativos, muchos de ellos entran dentro del
margen de error del software lingtistico.

3.75%

[ Neutro
B Positivo
B Negativo

77.7%

Figura 5. Andlisis de sentimientos para los tuits emitidos desde la cuenta oficial de Sevilla.
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3.3. Comunidad del Ayuntamiento de Zaragoza

Finalmente, el caso de Zaragoza (Figura 6)
presenta una estructura de red algo mas cla-
ra que en los anteriores casos. Con un total
de 2945 nodos y 4078 aristas, la visualizacion
permite observar una red altamente fragmen-
tada en una gran diversidad de comunidades,
con conexiones moderadas entre ellas. Este
dibujo refleja una red muy préoxima al ideal
tipo comunitario, considerado como la estruc-
tura que mejor representa una red de cola-
boraciéon y participacion intensa. Ninguna de
las comunidades parece sobresalir, si bien la
cuenta oficial de la institucién (@zaragoza_es),
tiene una red mas extensa, y posee una po-
sicion algo mas destacada en la conversacion
(en linea con otros casos, aunque con un per
fil mas bajo).

La comunidad principal nuevamente per
manece en torno a la cuenta principal de la
institucién. En color rosado, podemos ob-

servar también como la mayor intensidad de
interaccion se produce con esta cuenta. Sin
embargo, a un nivel muy similar, debemos
destacar otras comunidades, siendo algunas
de las mas interesantes @barrioszgz (Fede-
racion de Asociaciones de Barrios de Zara-
goza, en color verdoso) y @medioambientez
(Agencia de Medioambiente y Sostenibilidad
del Ayuntamiento de Zaragoza). En este caso,
y a diferencia de los anteriores, los partidos
politicos parecen tener un peso mas elevado
en la conversacion, destacando las comuni-
dades de zaragozapar (Partido Aragonés), y
@zaragozaencomun (Zaragoza en Comun),
si bien su peso continla siendo relativamen-
te bajo en cuanto a nimero de interacciones
respecto a la actividad de otras comunidades.
Como en otros casos, también se cuelan en la
conversacion medios de comunicacion como
@copezaragoza (Radio COPE) o @RadioYa_es.
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En relacion al analisis de sentimientos (Figu-
ra 7), el patrén de comportamiento es simi-
lar a casos anteriores. Nuevamente, el tono
detectado por la herramienta lingUistica para
los tuits emitidos por la cuenta institucional
de Zaragoza fue el neutro (un 63,3% de los
casos), siendo los resultados positivos en re-
lacién al tono en un 29,5% de los tuits analiza-
dos. Estos resultados, sin embargo, son algo

mas chocantes que en casos anteriores, pues
la estructura de la red aparecia como mas cla-
ramente comunitaria, siendo, sin embargo,
los contenidos de la conversacion en la cuen-
ta principal mayormente informativos. Como
en casos anteriores, los resultados negativos
corresponden en su mayoria a tuits que no
han podido ser clasificados correctamente
por el sistema.

[ Neutro
B Positivo
B Negativo

63.3%

Figura 7. Andlisis de sentimientos para los tuits emitidos desde la cuenta oficial de Zaragoza.
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4. CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

A partir de los resultados presentados en la
seccion anterior, asi como del resto de cues-
tiones planteadas previamente, en esta sec-
cion final se resumen las principales conclu-
siones y hallazgos del trabajo, asi como una
serie de recomendaciones para politicos, di-
rectivos y técnicos de administraciones publi-
cas, especialmente, en el ambito local, que
gestionan hoy el despliegue de las redes so-
ciales digitales (RSD) en sus organizaciones.
Aqui se incluyen personas que trabajan tanto
en los departamentos de comunicacion, go-
bierno abierto, tecnologias, etc., que lideran
la gestion de las RSD, como también perso-

nal del conjunto de los servicios de las admi-
nistraciones publicas que, cada vez mas, ob-
serva en estas herramientas un aliado en su
gestion del dia a dia, asi como en la mejora
de la interaccion con la ciudadania. Adicional-
mente, todo ello abre la puerta a una nueva
manera de entender la gestion publica mas
abierta, colaborativa e inteligente en linea con
nuevos paradigmas en el sector publico (Cria-
do, 2016a, 2016b). Con todo ello, se espera
que este trabajo sea de utilidad préactica, ade-
mas de aportar evidencias sobre la tematica
de las comunidades de actores en RSD de las
administraciones publicas.

4.1. Principales conclusiones y hallazgos del estudio

Este estudio nos ha permitido adentrarnos en
las comunidades de actores que interaccio-
nan con las administraciones locales objeto
de estudio. Los ayuntamientos analizados (Al-
cobendas, Sevilla y Zaragoza) lo son de muni-
cipios de tamano medio-alto (mas de 100,000
habitantes en los tres casos), si bien el interés
del analisis es exportable a otros de diferente
tamano (mayor o menor), en la medida que
la nocion de comunidad es central para en-
tender los cambios en la accién colectiva en
un mundo cada vez mas digital. Lo novedo-
so del analisis de redes sociales (ARS) es su
dimensioén digital v la creciente actividad de
los individuos y actores en las redes sociales
digitales (RSD), no solo para expresar que-
jas, sugerencias, preguntas, ideas, etc., sino
también para poner en marcha acciones de
movilizacion social y politica mas complejas.
De hecho, lo anterior se puede contrastar con
el estudio del sentimiento generado por los
contenidos de las administraciones publicas
en RSD (sentiment analysis) que da muestra
de una intencion creciente por liderar la con-
versacion dentro de este nuevo espacio de
colaboracion con la ciudadania.

Aqui se ha puesto de manifiesto que los tres
ayuntamientos analizados disponen de comu-
nidades en RSD con unas caracteristicas que
permiten extraer algunas conclusiones de
interés. Siguiendo los parametros de Smith
et al. (2015), en el caso del Ayuntamiento de
Alcobendas hemos detectado una estructura
de red cercana al tipo ideal de estructura co-
munitaria, con varios centros agrupados que
participan en conversaciones, si bien el hecho
de que exista una posicién predominante del
Ayuntamiento en relacién con al resto de no-
dos clave, también hace que se acerque al tipo
red de difusién. En el caso del Ayuntamiento
de Seuvilla, si bien a primera vista se podria ha-
blar de una red polarizada, un estudio mas fo-
calizado ha permitido detectar una estructura
mas similar al ideal comunitario, con una con-
versacion e interaccion mas cercana entre ac-
tores y con varias comunidades medianas. El
caso del Ayuntamiento de Zaragoza muestra
una estructura de red todavia mas proxima al
tipo comunitario, representando el caso con
una red de colaboracion y participaciéon mas
intensa. Asi las cosas, una primera conclusion
que se puede extraer de ello es que los ca-
sos de mayor éxito en RSD se aproximan a
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la nocion de red de tipo comunitario, frente
a otras categorias (redes polarizadas, redes
estrechas, redes de marca o redes de apoyo).

Si bien los resultados requieren una contras-
tacion con futuras observaciones, la orienta-
cion hacia redes de tipo comunitario es una
evidencia del trabajo realizado por los ayunta-
mientos analizados por caracterizar y promo-
ver la diversidad de los actores que interac-
cionan con ellos a través de RSD. Como se
mencionaba al principio, conocer cémo y qué
tipo de comunidades se crean en torno a los
perfiles en RSD de las administraciones pu-
blicas es importante en dos sentidos: (a) nos
permite conocer las personas y organizacio-
nes que interactlan con una administracion
publica y como se relacionan entre si; y (2)
ofrece evidencias sobre la estrategia seguida
por una administracién publica para relacionar
se con otros actores. La existencia de redes
comunitarias, con varios grupos pequenos
formando maddulos conectados e interactuan-
do entre si, reflejaria entonces que las relacio-
nes de poder entre los actores en torno a los
ayuntamientos se encuentran relativamente
diversificadas e integradas por grupos de ac-
tores variados. En cierta medida, ello también
nos confirmaria una intencion (mas o menos
manifiesta) de los ayuntamientos por generar
una estrategia centrada en dar protagonismo
a estos grupos de actores que interaccionan
con las diferentes areas de servicio de los
ayuntamientos (policia, emergencias, partici-
pacion ciudadana, deportes, juventud, etc.),
tratando de forjar alianzas digitales entre ellas
para ampliar la comunidad de referencia.

De hecho, en los tres casos se ha mostrado
un desarrollo de perfiles sectoriales en torno
al perfil general del Ayuntamiento, con algu-
nos matices. En concreto, hay que subrayar
casos como @alcbds_policia (en el Ayunta-
miento de Alcobendas) o @emergencias_sev
(en el Ayuntamiento de Sevilla), entre otros
casos de interés, que cuentan con dindmicas
que se pueden considerar propias. Ambos
ejemplos muestran el papel destacado que
los servicios de policia y emergencias han al-
canzando en RSD, especialmente en Twitter.
En estos casos es evidente que se trata de

ofrecer una plataforma diferenciada para re-
lacionarse con la ciudadania y llevar la capa-
cidad de atencion mas alla de la mera provi-
sién de informacion, de cara a convertirse en
espacios de verdadero servicio publico. Aqui,
sera interesante conocer la evolucion de es-
tos servicios sectoriales dentro de las admi-
nistraciones locales (emergencias, seguridad,
turismo, cultura, participacién ciudadana, etc.)
de cara a identificar en qué medida generar
sinergias y lograr un crecimiento conjunto de
todas ellas.

En relacion con el anélisis de sentimientos
(sentiment analysis) de los contenidos publi-
cados en los perfiles oficiales de los ayunta-
mientos se pueden también concluir algunas
cuestiones de interés. Ya se ha mencionado
mas arriba que el andlisis de sentimientos
permite de forma rapida clasificar los diferen-
tes tuits siguiendo diferentes categorias del
tono usado por los responsables de los perfi-
les institucionales enTwitter. Dicho lo anterior,
y COMo se esperaba, los tres casos analizados
han mostrado un comportamiento que confir
ma una presencia mayoritaria de mensajes
con tono neutro, muy por delante de los que
presentan un tono positivo. Lo anterior signi-
ficarfa que estos ayuntamientos se expresan
en redes sociales con un tipo de mensaje mas
cercano a la informacién o comunicacion ins-
titucional que a la expresividad y promocion
de dindmicas participativas/colaborativas que
permiten estas nuevas herramientas socia-
les, sobre todo, si lo que se pretende es ge-
nerar un vinculo emocional con la ciudadania,
asi como consolidar la nocion de comunidad
con los actores externos a las administracio-
nes publicas. La parte positiva de o anterior
es que aleja la tentacion del uso de las cuen-
tas institucionales para fines diferentes (poli-
ticos).

Asi las cosas, el analisis de sentimientos tiene
todavia un largo recorrido en el estudio de las
RSD dentro de las administraciones publicas.
Precisamente, identificar el tono utilizado por
las administraciones publicas viene al caso de
la necesidad de singularizar el lenguaje em-
pleado en las RSD, algo que, como se ha de-
mostrado en este trabajo de forma preliminar,
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todavia esta lejos de conseguirse. Al mismo
tiempo, el estudio también pondria de relieve
el hecho de que las administraciones locales
analizadas se encuentran en un estadio inicial
en el camino hacia practicas dindmicas parti-

4.2. Recomendaciones de futuro

A partir de aqui, planteamos algunas reco-
mendaciones de futuro centradas en las
oportunidades y desafios que enfrentan las
administraciones publicas en relaciéon con
el conocimiento de las comunidades de ac-
tores vy el anélisis de big data aplicado a su
actividad. Estas recomendaciones pretenden
facilitar el desarrollo creciente que las RSD
estan experimentando dentro de las adminis-
traciones publicas. De esta manera, mas alla
de consideraciones impresionistas o basadas
en “experiencias personales’ es necesario re-
currir a datos y evidencias para adoptar deci-
siones adecuadas vy facilitar mejoras crecien-
tes en el uso de las plataformas sociales en
el sector publico. Adicionalmente, también es
importante ir mas alléd de los enfoques basa-
dos en la mera contabilidad de seguidores e
interacciones, para centrarse también en las
comunidades de actores que giran en torno
a las administraciones publicas en RSD. Este
trabajo se ha centrado en un grupo seleccio-
nado de casos dentro del sector publico lo-
cal, sin embargo, algunas de las conclusiones
planteadas previamente, asi como las reco-
mendaciones plateadas a continuacién, son
también aplicables a otros niveles de gobier
no, asi como dentro de diferentes &mbitos del
sector publico.

En primer lugar, es necesario desarrollar un
enfoque holistico de la medicién de las
RSD para mejorar la toma de decisiones
en las administraciones publicas. El enfoque
tradicional para conocer el alcance de las RSD
se ha centrado en métricas relacionadas con
la contabilidad de seguidores e interacciones
con las administraciones publicas a través de
estos nuevos canales de interaccion. Si bien
las RSD nos ofrecen informacién relevante a
partir de este tipo datos, no es menos cierto
que se debe complementar con otro tipo de

cipativas/colaborativas, si ligamos el empleo
de todo positivo en los mensajes con la bus-
queda de un contacto mas proactivo y perso-
nalizado, menos institucional y neutro, con la
ciudadania.

propuestas, incluyendo un anélisis relacional
que sea capaz de conocer los actores que
interaccionan con las administraciones pu-
blicas y entre ellos mismos. También resulta
necesario tener en cuenta el contenido de los
mensajes que se emiten desde la propia ins-
titucion, asi como las conversaciones que se
mantienen con la ciudadania, lo que requiere
un analisis linglistico que puede automatizar
se para monitorizar en tiempo real (escucha
inteligente) lo que sucede dentro de nuestra
comunidad. Junto a lo anterior, la dimension
cualitativa del fendbmeno es importante para
considerar qué elementos diferenciales pre-
senta nuestra comunidad digital en redes
sociales, respecto de nuestra red de actores
convencional (offline). Todo ello nos puede
permitir una orientacion mas global hacia la
mejora de nuestras decisiones a nivel organi-
zativo, asi como hacia el alineamiento con la
estrategia organizativa.

Por otro lado, este trabajo ha puesto el acento
en la necesidad de centrarse en el analisis re-
lacional de las RSD en las administraciones
publicas. En concreto, las RSD cuentan con
una amplitud y profundidad que puede llevar a
una mejora de los resultados derivados de las
relaciones que se establecen en el dmbito di-
gital, a unincremento de la calidad del servicio
0 a unas administraciones publicas mas efi-
cientes y eficaces. Para determinar lo anterior
es preciso promover un analisis de las interac-
ciones que se producen, en este caso, entre
una administracion publica y su comunidad de
actores, asi como entre éstos. De esta mane-
ra, la utilizacién del anélisis de redes sociales
(ARS) implica administraciones publicas que
se orientan a conocer no solo quiénes son los
actores que interaccionan con ellas en RSD,
sino el tipo de interacciones que se producen
entre ellos, asi como los roles que asumen en
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el proceso. Este trabajo de identificacion de
roles en RSD ayuda a los directivos y técnicos
a entender quienes son los creadores de opi-
nion (influencers) de su comunidad y quienes
ocupan otros roles preeminentes, tales como
estrellas (un actor que esta conectado con
muchos actores aislados), cuellos de botella
(actores que deciden qué informacién llevar a
un area de la red que estaria de otra manera
desconectada) o hubs de conocimiento (acto-
res que a diferencia de los anteriores asumen
el papel de recibir y distribuir el conocimiento
al resto de la red). Ignorar o malinterpretar la
naturaleza de nuestra comunidad puede lle-
varnos a tomar decisiones no acertadas o in-
cluso provocar situaciones de crisis.

Junto a lo anterior, es necesario realizar un
analisis de contenido (lingiliistico) para
mejorar el conocimiento sobre la comuni-
dad digital de actores que interactiian con
las administraciones publicas. En particular,
el uso de herramientas de automatizacion de
este proceso de andlisis de contenidos en
RSD (que ya permiten herramientas de machi-
ne-learning) resulta esencial para realizar una
escucha inteligente de nuestra comunidad di-
gital y, al mismo tiempo, aprovechar todo el
potencial que ofrecen las RSD para mejorar
las decisiones que adoptan las administra-
ciones publicas. Obviamente, llevar adelante
este tipo de analisis requiere una dedicacion
de recursos que debe acompanarse de un
retorno de la inversion, lo que implicar tener
claros los objetivos que nos planteamos con
este tipo de analisis y en qué medida puede
beneficiar a la creacion de valor publico dentro
de nuestra organizacion.

Otro aspecto clave derivado del analisis de
grandes datos en RSD es la necesidad de
involucrar al conjunto de departamentos/
servicios de la organizacion en la creacion
de una red de tipo comunitaria. Si bien la
gestion de las RSD se estd convirtiendo en
una funcién general dentro de las organizacio-
nes publicas, esto no significa que en todos
los casos ello se esté acompanando de un
modelo que alcance al conjunto de la organi-
zacion. Por ello se hace necesario desarrollar
modelos de gestién distribuida de las RSD

gue permiten la existencia de un nodo central
que se encarga del liderazgo y coordinacion,
junto a un conjunto de nodos de caracter de-
partamental, con autonomia para desarrollar
Su propia presencia en redes, al mismo tiem-
po que se colabora con aquél en la estrate-
gia, prioridades, contenidos, métricas y, por
supuesto, creacion de comunidad. Como se
ha apuntado, uno de los secretos de los casos
de éxito en RSD es su capacidad para generar
un tipo de red comunitaria que favorezca un
desarrollo sostenible de la comunidad digital
de la organizacion.

Finalmente, no se puede terminar este docu-
mento sin plantear que las administraciones
publicas deben establecer una estrategia
en RSD. Las administraciones publicas de-
ben completar todo lo anterior con una estra-
tegia en RSD que integre todos los elementos
desde la definicidon de la misma, pasando por
su adopcion, implementacion y las métricas
correspondientes para su evaluacion. Todo
ello debe orientarse a generar el mayor valor
publico posible de la presencia y uso de las
RSD en las administraciones publicas. Al mis-
mo tiempo, se debe descender a cuestiones
como la relacién e integracion de las RSD con
la estrategia general de nuestra organizacion,
la reflexion sobre como las RSD aportan valor
a los servicios publicos prestados, la aproxi-
macién al tipo de plataformas que se van a
utilizar y quienes van a encargarse de su ges-
tion. Sin duda, todo lo anterior dependeré del
tipo de comunidad a la que se da servicio, la
localizaciéon geogréfica, el tipo de actividad
que se desarrolla o la propia estructura orga-
nizativa.

Sea cual sea la situacion, en este trabajo he-
mos tratado de demostrar la necesidad de
tomar decisiones sobre RSD basadas en evi-
dencias y el potencial que tienen éstas herra-
mientas para las administraciones publicas en
su camino hacia la innovacién continua.
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