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Resumen

Las pesadas estructuras de las administraciones publicas se ven obligadas a evolucionar ante la omnipresencia de las redes
sociales en todos los ambitos de la sociedad. Las administraciones deben perder su desconfianza hacia la web 2.0 y asumir
los cambios que representan nuevas vias de comunicacion con los ciudadanos y entre los propios funcionarios. Las redes

sociales fomentan participacion, transparencia e innovacion a todos los niveles.
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Abstract

The weighty structures of government are forced to evolve due to the ubiquity of social networks in all areas of society.
Governments should lose their distrust of web 2.0 and assume the changes brought about by these new ways of communi-
cating with the public and among officials. Social networks favour participation, transparency and innovation at all levels.
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Las redes sociales son algo mas que unos meros canales de
comunicacion. A estas alturas empiezan a ser canales de
atencién ciudadana, ya que permiten intercambiar conoci-
miento ademads de contenidos. Los ciudadanos usuarios de
las redes sociales crean comunidades y participan de la ela-
boracién, distribucidn y valoracién critica de los servicios y
de las politicas publicas y no se limitan sélo a usarlos. Valga
como ejemplo la reciente aparicion del canal de Twitter 012
de la Generalitat de Catalunya

http.//twitter.com/012

La Administracién mira con sorpresa, con falta de conoci-
miento o incluso desconfianza las redes sociales. La sola
presencia de algunos de sus organismos en Facebook, Twit-
ter, YouTube... nos ha hecho recordar el estado de choque
emocional similar —y sélo un poco— a la época cuando llegd
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internet y habia que decidir qué empleados publicos ten-
drian acceso y para qué. Las redes generan nuevos espacios
publicos de comunicacién y debate que alteran las jerar-
quias convencionales.

Las redes sociales generan nuevos espa-
cios publicos de comunicacién y debate
gue alteran las jerarquias convencionales

Y es que, tradicionalmente, la comunicacién y la relacién le
cuestan a la Administracién. Imaginémonos pues ahora, que
lo deba hacer encima en entornos externos promovidos por
otros, como Facebook o Twitter, fuera de sus procedimien-
tos rigidos de control.

Aceptacion definitiva: 05-04-11



Jordi Graells-Costa

Estas escapadas de la Administracion en internet han dado
lugar inicialmente a unos contenidos flojos porque no res-
pondian a objetivos estratégicos fijados previamente para
definir los hitos a conseguir en estos espacios de relacion.

Nos encontramos ademads con que la Administracién no en-
tra dentro de los planes de negocio de las redes sociales. La
informacién y el conocimiento que puede verter en ellas no
encajan, de entrada, con los contenidos o la publicidad que
sirven para financiar las redes. Por lo tanto, las empresas
que las promueven no conciben la Administracion como un
cliente a quien haya que mimar especialmente.

Precisamente estos objetivos mds sociales hacen que se
deba fomentar un entorno riguroso y profesional de actua-
cion especifica del sector publico en las redes sociales, pre-
servando su caracter abierto y garantizando la seguridad y
privacidad de todos los intervinientes. La publicacion de la
Guia de usos y estilo en las redes sociales de la Generali-
tat de Catalunya cumple esta funcion, porque establece las
pautas para homogeneizar la presencia de la Generalitat en
las redes mediante un sistema profesional y transferible que
tiene en cuenta la proteccion de datos sensibles.

Se trata de que las administraciones vean las redes sociales
no como unas plataformas extrafias, ni como un medio ideal
para conseguir un crecimiento rapido de la audiencia, sino
como unas herramientas aliadas. Son instrumentos muy ap-
tos para compartir, participar, escuchar y conversar. El reto
es que la Administracidn use esos medios que se estan con-
virtiendo en el espacio natural para relacionarse con la ciu-
dadania y otros organismos que aportan valor publico.

La web social nos ayudard a conformar nuevos espacios para
la Administracién. De puertas adentro, pueden ser muy efi-
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caces para promover estrategias de colaboracién entre los
trabajadores publicos para mejorar servicios y la organiza-
cion misma. Externamente, pueden definir un nuevo espa-
cio publico donde las relaciones entre los diversos agentes,
que estan todavia para construir, podran innovar el entorno
social y profesional. Por eso, es facil imaginar que el escena-
rio cambiara radicalmente.

Al igual que sucede en los otros canales de atencion ciuda-
dana, en las redes sociales las diferentes administraciones
deben relacionarse con su publico destinatario. La Adminis-
tracion local lo atenderd en aquellos servicios de proximi-
dad que provee habitualmente, y la autonémica en aquéllos
otros que son objeto de su competencia en el dmbito terri-
torial de la Comunidad.

A modo de conclusidn, podemos decir que las redes socia-
les estan transformando las organizaciones, en general, y las
administraciones, en particular, modificando tanto la rela-
cion con los mercados y los ciudadanos como la gestion de
su conocimiento interno, tan importante para la innovacion
de servicios.

Las redes sociales nos ayudaran a con-
formar nuevos espacios para la Admi-
nistracion
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