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RESUMEN

La difusién entre las administraciones pudblicas de las redes sociales
digitales como herramientas para potenciar su relacién con la sociedad
se ha producido de manera imparable en la Gltima década y media. Este
articulo, a partir del enfoque del Enacting Electronic Government Success
(EEGS), propone un modelo de anilisis que sirva para enmarcar futuras
investigaciones en el dmbito de las redes sociales en la administracién
publica. Concretamente, a través de una adaptacién del EEGS a las
redes sociales, se tratara de analizar los resultados de las interacciones
entre las administraciones publicas y las tecnologias de la informacién
y la comunicacién, a partir del estudio de los factores institucionales,
organizativos y medioambientales.

Palabras clave: Redes sociales digitales, Gobierno Electrénico,
Neoinstitucionalismo, Administracién publica.
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ADVANCING IN THE DIGITAL SOCIAL NETWORKS
MEASUREMENT: A PROPOSAL FOR ITS ANALYSIS FROM AN
INSTITUTINALIST PERSPECTIVE

ABSTRACT

Digital social networks dissemination among public administrations as
a tool to promote their relation with the society has been unstoppably
produced in the last fifteen years. This article, from the Enacting
Electronic Government Success (EEGS) approach, proposes an analysis
model that serves as a framework for future research in the field of social
networks in public administration. Specifically, through an adaptation of
EEGS in social networks, the results of the interaction between public
administrations and information and communication technology will be
attempted to analyze from the study of institutional, organizational and
environmental factors.

Keywords: Digital social networks, Electronic government, Neo-
institutionalism, Public administration.



AVANZANDO EN LA MEDICION DE LAS REDES SOCIALES DIGITALES

INTRODUCCION

La difusién de las redes sociales digitales (RSD) se ha producido de una
manera acelerada, especialmente en la Gltima década y media. Redes
sociales que crecfan vertiginosamente y que eran objeto de estudio como
SixDegrees han desaparecido o van camino de hacerlo, mientras que otras
que han surgido mds recientemente, como Facebook o Twitter, cuentan
con centenares de millones de usuarios en todo el mundo (Boyd y Ellison
2007). En efecto, los datos muestran un elevado nivel de penetracién en
las sociedades avanzadas de estas tecnologias sociales. Se calcula que existen
en torno a los 3.000.000.000 de usuarios en todo el mundo, lo que nos
ayuda a comprender la dimensién que estd alcanzando este fenémeno.

Existe un consenso en la literatura sobre la rdpida difusién de las RSD
entre las administraciones publicas en todos sus niveles (Agostino 2013,
Bonson, Royo y Ratkai 2013, Criado y Rojas-Martin 2015, De Saulles
2011, Graham y Avery 2013, Mainka, et. al 2014), Mickoleit 2014,
Maultasch Oliveira y Welch 2013, Mossberger, Wu y Crawford 2013,
Panagiotopoulos 2012), si bien todavia queda mucho trabajo por delante
para comprender cudles son las dindmicas que se estdn llevando a cabo en el
proceso de adopcién de estas tecnologias. En este sentido, interesa conocer
los factores que permiten lograr el éxito de las administraciones publicas
en el uso de estas tecnologfas principalmente en términos de interaccién
y valoracién desde una perspectiva ciudadana. Para ello, como veremos
mds adelante, se propone encontrar las relaciones causales entre diversos
tipos de factores identificados como relevantes en el proceso con respecto
al grado de influencia ejercido sobre los seguidores de las cuentas en RSD
de las administraciones publicas.

En este contexto de creciente interés por el uso de las redes sociales
digitales en el sector publico, es necesario desarrollar marcos analiticos
especificos que permitan encuadrar adecuadamente el estudio de esta
incipiente disciplina. Por ello, este articulo tiene como objetivo realizar
una propuesta de modelo conceptual para el andlisis de las redes sociales
y la administracién publica. Concretamente, la pregunta de investigacién
que se pretende responder va encaminada a conocer cudles son los factores
para el éxito de las redes sociales en el sector publico. Para ello, se va a partir
del modelo Enacting Electronic Government Success (EEGS) propuesto
por Gil-Garcia (2012). Este modelo teérico neoinstitucionalista, ha sido
aplicado previamente al estudio del gobierno electrénico, y segin su
autor, se inspira en los trabajos de Jane Fountain (2001), en los que se
estudiaban las interacciones generadas entre el gobierno y las tecnologias
de la informacién en Estados Unidos.
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Este articulo se encuadra en una linea de investigacién sobre las redes
sociales digitales en la administracién publica espafiola y tratard de cubrir
un espacio que necesita desarrollar a nivel teérico y empirico. La propuesta
que aqui se presenta se viene desarrollando desde el afio 2013, nutriéndose
a lo largo de este tiempo de las contribuciones realizadas en diversos
seminarios y congresos académicos. Este estudio propone un modelo de
andlisis que sirva para enmarcar futuras investigaciones en el dmbito de
las redes sociales en la administracién publica. Concretamente, a través
de una adaptacién del EEGS a las redes sociales, se tratard de analizar
los resultados de las interacciones entre las administraciones puablicas y las
tecnologias de la informacién y la comunicacién, mediante el estudio de
los factores institucionales, organizativos y medioambientales.

La siguiente seccién de este estudio presenta la revisién bibliogréfica,
la seccién segunda estard dedicada al enfoque neoinstitucionalista para el
estudio de la tecnologfa en la administracién publica, en la seccién tercera
se presenta la propuesta para la adaptacién del modelo EEGS para el estudio
de las redes sociales digitales. Finalmente se ofrecen algunas conclusiones
preliminares sobre el modelo de andlisis y los desafios que deben superarse
para alcanzar los objetivos propuestos en esta investigacién durante la
segunda fase del estudio.

REVISION BIBLIOGRAFICA: ;REDES SOCIALES DIGITALES
PARA MEJORAR LA RELACION CON LA CIUDADANIA?

La rdpida difusién de las redes sociales digitales en las administraciones
publicas de todo el mundo ha generado un amplio interés desde el 4mbito
académico. El estudio de este fenémeno es relativamente reciente y tiene
un cardcter multidisciplinario (Boyd y Ellison 2007). Incluye las dreas
de la informdtica, los negocios, el Derecho, la Sociologia, la Ciencia
Politica y la Gestién Pdblica, entre otros. Todas estas disciplinas tienen
un objetivo comuin, comprender unas tecnologias cuyo componente social
las convierten en potencialmente disruptivas. Asi lo consideran algunos
autores, como Mergel (2012b), que sugiere que la aplicacién de las redes
sociales en el sector publico puede ser considerada como la quinta oleada
de tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC). Un estadio de
desarrollo, que en el caso de las administraciones publicas, nos situaria
en un proceso de transicién desde el gobierno electrénico (e-gobierno)
al Gobierno 2.0, caracterizado por la co-creacién de los servicios y por la
toma de decisiones publicas de manera més inclusiva (Chun et al. 2010).

En esta fase de desarrollo atn incipiente, la literatura se refiere y define las
redes sociales digitales de manera muy heterogénea. En este articulo vamos a
utilizar los conceptos de redes sociales digitales, redes sociales y tecnologias
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sociales de manera andloga. En cuanto a su definicién, proponemos una
definicién integradora: las RSD son tecnologias sociales derivadas de la
web 2.0 que permiten la generacién de comunidades virtuales a partir de
la conexidén, generacién, interaccién e intercambio de informacién de un
colectivo ilimitado de personas que comparten unos intereses comunes
(Criado y Rojas-Martin 2013a, Kaplan y Haenlein 2010, Chun et al.
2010, Boyd y Ellison 2007). En sintesis, estamos hablando de un tipo de

tecnologia que sustenta su valor principalmente en su dimensién social.

El uso de las redes sociales digitales entre las administraciones publicas
y la ciudadania ofrece nuevas oportunidades para comprender la esfera
publica. Las interacciones ofrecen datos que merecen ser utilizados para
comprender mejor a la ciudadania: “lo que hace que las redes sociales
sean Unicas, No es que permitan conectar con extranos, sino mis bien que
habilitan a los usuarios a articular y hacer visible sus redes sociales” (Boyd
y Ellison 2007: 211). En este sentido, la informacién extraida de las redes
sociales permite comprender mejor la forma en que opera la esfera publica,
crear nuevas formas de gobernar, y/o mejorar las diferentes formas de
participacién (Bailey y Singleton 2010, Bertot et al. 2012a, Bonsén et al
2012, Criado et al 2011, Criado y Rojas-Martin 2012). Ademds, ofrecen
la oportunidad de conocer los vinculos sociales que se generan entre los
ciudadanos, las administraciones putblicas y otros actores sociales de una
manera desconocida hasta el momento.

Las redes sociales representan un paso adelante en la evolucién de la
innovacién tecnolégica en el sector puablico. Por ello, su introduccién
podria favorecer la comunicacién entre los ciudadanos y las instituciones,
ya que permiten a éstas Gltimas poder interactuar por primera vez con
los ciudadanos de una manera bidireccional (Mergel 2012a). Suponen un

g
paso adelante respecto a los medios de comunicacién tradicionales, ya que
las redes sociales “se basan en el contenido generado por el usuario” (Bertot
et al. 2012a). Por lo tanto, las principales redes sociales, que cuentan en
la actualidad con millones de usuarios, no existirian sin el contenido
generado por sus usuarios (De Saulles 2011). En suma, el valor anadido de
las RSD radica en que los contenidos se desarrollan por la ciudadania de
una manera mds horizontal y abierta, lo que sumado a la bidireccionalidad
de estas herramientas, puede facilitar la interaccién con las instituciones

publicas.

Desde la perspectiva de los ciudadanos, las redes sociales ofrecen
una plataforma mds adecuada para la participacién directa en la toma
de decisiones. En efecto, permiten la transmisién de la opinién de
los ciudadanos de una manera mds simple, mds rdpida y mds directa,
fomentando la creacién de unas instituciones ptblicas mejor informadas,
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mds innovadoras, mds centradas en el ciudadano y, por lo tanto, mds
democriticas (Bonsén et al. 2012, Chun et al. 2010). Dentro del sector
publico, estas tecnologias también podrian “permitir la colaboracién
distribuida y la creacién de inteligencia colectiva a gran escala, a todos
los niveles, desde el local al federal” (Chun et al. 2010: 5). Por lo tanto,
las redes sociales pueden mejorar la transparencia administrativa, ya que
los ciudadanos colaboran en el proceso de establecimiento de la agenda
(Meijer y Thaens 2013). Durante los dltimos afos, diferentes organismos
publicos e instituciones privadas de todo el mundo han hecho algunos
avances en este campo.

Desde la perspectiva de la provisién de los servicios publicos, las redes
sociales pueden facilitar la incorporacién de los ciudadanos en el proceso.
Basadas en la filosofia de la Web 2.0, estas tecnologias sociales no sélo
implican elementos interactivos, sino que también incorporan actitudes
de colaboracién en linea con el enfoque de muchos-a-muchos (Bertot et
al 2010). Por lo tanto, favorecen la coproduccién de los servicios publicos
con los ciudadanos, no sélo porque facilitan la posibilidad de realizar
opiniones o sugerencias, sino porque ademds, mejoran la colaboracién
de los ciudadanos en la elaboracién de nuevos contenidos y servicios que
requieren su proactividad (Nam 2012). Estas potencialidades pueden
verse beneficiadas por el hecho de que el incremento de la participaciéon
ciudadana en las politicas publicas se estd convirtiendo en un importante
elemento para la reputacién, la autoridad y el impacto de la accién de los
organismos pablicos (Heidinger et al. 2010). Y por lo tanto, si por un lado
existe una demanda ciudadana, y por el otro, las administraciones publicas
disponen de la tecnologia adecuada para dar respuesta a esa demanda,
podemos comprender que la perspectiva de difusién de las redes sociales
en el sector publico serd cada vez més importante.

Por otro lado, existen diversos autores con una visién mds critica y
pesimista sobres los efectos reales de las tecnologias en las administraciones
publicas. Primeramente, existen dudas sobre que las RSD estén logrando
provocar cambios significativos en la linea de las promesas anticipadas
(Criado y Rojas-Martin 2013b). En segundo lugar, tenemos aquellos
autores que creen que su utilizacién como herramientas para la apertura
excesiva de la informacién publica puede ofrecer sesgos o efectos nocivos.
Segtin ellos, esta circunstancia puede provocar un alejamiento de los
ciudadanos de las instituciones y la generacién de una cultura politica cinica
(Grimmelikhuijsen 2012). También puede provocar una falta de control
y una manipulacién de los contenidos que derivaria en comportamientos
destructivos (Osimo 2008). Adicionalmente, la participacién generada
mediante estas tecnologias puede verse sesgada debido a los bajos niveles
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de participacién, que pueden derivar en una participacion restringida a
una élite, y por lo tanto de baja calidad (Lin, Bagrow y Lazer 2011, Osimo
2008).

En otros casos se puede estar produciendo un desajuste normativo
por la difusién urgente y sin planificacién de estas tecnologfas. La
legislacién existente es previa a la irrupcién de las redes sociales, lo que
provoca disfuncionalidades a la hora de desarrollar las potencialidades de
estas herramientas (Mergel 2012a). También existen otros autores que
previenen de poner en marcha proyectos tecnoldgicos sin constatar su
necesidad, especialmente ante el importante ratio de fracasos identificados
en los proyectos tecnolédgicos en el sector publico, que ademds vienen
acompanados de enormes pérdidas econdmicas: (Lips 2012, Gil-Garcia
2012). Finalmente, Bannister y Connolly (2012: 221) se plantean si no
convendria obtener mayor provecho de las tecnologias ya desarrolladas,
y puestas en marcha pero no explotadas convenientemente, antes que
lanzarse de nuevo a la carrera de la innovacién tecnolégica sin tener
evidencias sélidas para ello.

EL ENFOQUE NEOINSTITUCIONALISTA PARA EL ANALISIS
DE LAS TECNOLOGIAS EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

Con el objetivo de realizar una propuesta de marco analitico para el
estudio de las redes sociales digitales en las administraciones publicas
vamos a utilizar el enfoque planteado por el modelo neoinstitucionalista
EEGS, elaborado por Gil-Garcia (2012). El neoinstitucionalismo supone
un marco teérico idéneo para comprender la influencia de los factores que
rodean a la tecnologia en los procesos de adopcién en las instituciones
publicas (Fountain 2001, Orlikowski y Iacono 2001, Criado 2009, Luna-
Reyes y Gil-Garcia 2011, Gil-Garcia 2012). El EEGS estd orientado al
estudio del gobierno electrénico y en este trabajo se realiza una labor de
adaptacién para poder emplearlo en el estudio de las RSD.

El EEGS considera que los efectos de las tecnologias de la informacién
y comunicacién (TICs) en el sector ptblico, incluidas las redes sociales, no
dependen exclusivamente de si mismas, sino que también dependen de los
arreglos institucionales, de las pricticas organizativas y del entorno en el que
se desenvuelven. Por lo tanto, si se quieren comprender los resultados de
la implantacién del gobierno electrénico en las administraciones publicas,
se deben estudiar los factores institucionales, organizativos y ambientales
que influyen sobre estas tecnologfas (Gil-Garcia 2012, Gascé et al. 2012).

Este modelo analitico se inspira en el trabajo previo denominado
Technology Enacment Framework. Este marco de andlisis fue creado por
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Fountain (2001), a través del cual traté de comprender la influencia de
los arreglos institucionales y las formas organizativas en la seleccién, el
diseno, la implementacién y el uso de las tecnologias de la informacién
en la administracién publica de los Estados Unidos. En su trabajo,
Fountain explicaba cémo las tecnologias de la informacién objetivas se
ven influidas por estos factores produciendo enacted technologies (Fountain
2001), que podriamos traducir como tecnologias representadas. Segun la
autora esta influencia transformaria la tecnologia objetiva original, que se
verfa moldeada por factores institucionales, dando lugar a la tecnologia
representada. Por ello, afirma “no es sorprendente, que organizaciones
similares puedan utilizar los mismos sistemas de informacién de una manera
tan marcadamente diferente” (Fountain 2001: 89). Al mismo tiempo, y de
manera inversa, concluia que las tecnologfas adoptadas pueden modificar
las disposiciones institucionales y organizativas.

Por su parte, Gil-Garcia (2012) se inspira en el Technology Enacment
Framework para realizar una propuesta analitica mds amplia sobre el
gobierno electrénico en las organizaciones publicas. El EEGS es un
enfoque integrador que ha sido probado para estudiar las tecnologias de la
informacién en el dmbito de las administraciones publicas. Pero también
es un modelo que “podria ser utilizado para comprender cualquier
tipo de iniciativa de gobierno electrénico”, incluyendo el uso de redes
sociales digitales (Gil-Garcfa 2012). El modelo EEGS intenta completar
el Technology Enacment Framework, incorporando el constructivismo
social y otros enfoques integradores. Como resultado, este marco no sélo
considera los arreglos institucionales y organizacionales aportados por
Fountain (2001), sino que también analiza las condiciones contextuales o
ambientales (ver Grifico 1).

En el modelo EEGS encontramos en primer lugar los factores
institucionales.  Estos factores son esenciales para comprender
adecuadamente los resultados de cualquier proyecto TIC en la
administracién publica (Luna-Reyes y Gil-Garcia 2011). En palabras
de Gil-Garcia (2012: 60), los “arreglos institucionales son elementos
muy importantes en la comprensién de cémo se selecciona el diseno, la
implementacién y la utilizacién de las tecnologias de la informacién en las
organizaciones publicas”. Esto incluye las leyes, los reglamentos, el sistema
de gobierno, el control politico y los comportamientos culturales o socio-
estructurales aceptados por los miembros de la organizacién.

El andlisis de los factores instituciones adquiere especial importancia en
la administracién pablica por su especificidad y singulares caracteristicas.
En palabras de Criado (2009: 18), “los procesos de adopcién y difusién de
las nuevas tecnologias en las organizaciones publicas presentan dificultades
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debido a sus entornos organizativos burocratizados e institucionalizados”.
Esta consideracién muestra la relevancia de tener en cuenta esta dimensién
para comprender los elementos que pueden explicar el éxito o el fracaso en
la adopcién de estas tecnologias sociales.

Grifico 1: Esquema de propuesta de modelo analitico

Arreglos
institucionales

I

<——> Social < >

&

Resultados

Factores
organizativos

Factores
medioambientales

Fuente: Elaboracion propia.

En segundo lugar, el modelo EEGS incorpora la dimensién organizativa
como factor de andlisis. Considera que las estructuras y procesos
organizativos, caracteristicas organizativas y estrategias de gestién tienen
una influencia directa como factores de éxito sobre las tecnologfas adoptadas
(Luna-Reyesy Gil-Garcfa 2011). Ambos constructos se integran en el marco
EEGS a través de indicadores como el nimero de personas que trabajan
para la organizacién de tecnologias de la informacién, la accesibilidad a la
formacién de los profesionales, el nimero de canales de comercializacién
utilizados, el servicio provisto internamente o externamente (Gil-Garcia

2012: 69).

El EEGS incluye una dimensién adicional que se orienta a identificar
los factores contextuales o medioambientales que afectan al proceso de
adopcién de la tecnologia en la administracién publica. Las condiciones
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ambientales son identificadas por la literatura como factores relevantes “en
la configuracién de la forma en la que la tecnologia de la informacién
estd disenada, implementada y utilizada en las organizaciones” (Gil-Garcia
2012: 61). Sin embargo, la evidencia indica que esta influencia puede estar
mediada por variables institucionales o de organizacién (Gil-Garcfa 2012).
Por lo tanto, es necesario controlar los efectos provocados por factores
ambientales en la tecnologfa de la informacién mediante el andlisis de los
factores organizativos e institucionales. De lo contrario, existe el riesgo de
obtener conclusiones sesgadas.

PROPUESTA PARA LA ADAPTACION DEL MODELO
EEGS PARA EXPLORAR LOS FACTORES DE EXITO EN LA
ADOPCION DE LAS TECNOLOGIAS SOCIALES

Este articulo va a utilizar el EEGS como punto de partida para elaborar una
propuesta de modelo analitico adaptado a las redes sociales digitales. En
primer lugar, hemos seleccionado este marco porque previamente ha sido
probado con éxito en el sector publico. En segundo lugar, se ha tenido en
cuenta, ya que como hemos visto, es un modelo utilizado para analizar el
gobierno electrénico, pero que también podria ser utilizado para el estudio
de las redes sociales en las administraciones publicas (Gil-Garcia 2012).
Por dltimo, los enfoques institucionalistas, como el EEGS, son adecuados
para comprender fenémenos complejos en las relaciones entre tecnologias
de la informacién y administraciones publicas (Gil-Garcia 2012: 53,
Criado 2009: 18).

Como ya hemos senalado, el objetivo de este articulo consiste en adaptar
el modelo EEGS para ser utilizado en el estudio de las redes sociales
digitales. Este enfoque estd orientado al andlisis del gobierno electrénico,
y en este trabajo, vamos a tratar de adaptarlo a las especifidades de estas
tecnologias sociales. Concretamente la pregunta de investigacién que se
plantea responder mediante la elaboracién de esta propuesta analitica es:
scudles son los factores que influyen en el éxito de las redes sociales en el
sector publico?

Para tratar de responder a esta pregunta de investigacién vamos a trabajar
con tres variables independientes siguiendo el planteamiento que se realiza
en el modelo EEGS. En primer lugar, se van a estudiar las estructuras y
procesos organizativos (X,). En segundo lugar, se tendrdn en cuenta los
arreglos institucionales (X)) y por tdltimo, se incorporardn al andlisis las
condiciones medioambientales (X.). Finalmente, consideraremos como
variable dependiente el éxito de las redes sociales digitales en el sector
publico. Para tratar de alcanzar el objeto de estudio se van a operacionalizar
estas tres dimensiones mediante la identificacién de indicadores especificos
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al andlisis de las redes sociales digitales.

Para operacionalizar el constructo estructuras y procesos organizativos
(X)), vamos a utilizar los siguientes indicadores: 1) modelo de gestion,
relacionado con la forma en la que se ponen en marcha los proyectos
tecnolégicos (Gascé et al. 2012, Gil-Garcfa 2012, Picazo-Vela, Gutierrez-
Martinez y Luna-Reyes 2012, Meijer y Thaens 2013), como por
ejemplo la existencia de un plan estratégico de redes sociales, existencia
de iniciativas para promover las RSD, evaluacién de resultados, tipo de
relacién contractual del personal de las RSD (temporal o permanente),
gestién concentrada o desconcentrada de las redes sociales; 2) tamafo de la
organizacién, medido mediante el nimero de empleados en la unidad de
redes sociales (Gil-Garcia 2012); 3) acceso de los empleados a formacién
especifica (Gil-Garcia 2012), orientado a conocer si existe o no formacién
especifica a los empleados responsables de gestionar las RSD; 4) experiencia
de la organizacién en el uso de las RSD (Gascé et al 2012), en nimero de
afnos utilizando estas tecnologias por parte de la institucién y del personal
a su servicio; 5) liderazgo, para conocer si existe un liderazgo claro al frente
de la gestién de las RSD (Gascé et al. 2012).

En el caso de los arreglos institucionales (X)) serdn analizados a través
de los siguientes indicadores: 1) compromisos formales sobre transparencia
(Luna Reyes 2006, Bonson etal 2012), se va a medir comprobando si existe
algin documento especifico sobre esta materia; 2) existencia de criterios
normalizados para el uso de las redes sociales, como por ejemplo si existen
guias de uso que orienten sobre el funcionamiento de las redes sociales
dentro de la institucién (Gil-Garcia 2012); 3) compromisos formales
sobre acceso a la informacién publica (Luna Reyes 2006, Graham y Avery
2013, Nam 2012, Bertot et al. 2012a); 4) compromisos formales sobre
e-administracién (Mickoleit 2014, Bertot et al. 2012b); 5) compromisos
formales sobre participacién ciudadana, se analizard si existe algin tipo
de documento especifico en este dmbito puesto que puede suponer un
incentivo para el uso de tecnologias sociales (Mickoleit 2014, Ellison y
Hardey 2014, Linders 2012, Bertot et al. 2012b, Picazo-Vela, Gutierrez-
Martinez y Luna-Reyes 2012); y 6) cultura de la transparencia, orientado
a conocer si existen indicaciones formales o informales, o habitos que
indiquen, que se fomenta una cultura de la transparencia (Song y Lee
2013, Meijer y Thaens 2013, Bonson, Royo y Ratkai 2013, Picazo-Vela,
Gutierrez-Martinez y Luna-Reyes 2012).

Por dltimo, vamos a analizar las condiciones medioambientales o de
entorno (X,). Esta dimensién puede afectar a las organizaciones publicas
en forma de amenazas u oportunidades (Gascé et al. 2012). En este estudio
las condiciones medioambientales estdn representadas por: 1) desarrollo
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tecnolégico, orientado a conocer si existe un contexto adecuado, de
modo que “si el acceso a las tecnologias es escaso, sélo unos pocos podrin
beneficiarse de su uso” (Gascé 2009:45). Se incluye aqui igualmente el
grado de conocimiento de las cuentas institucionales en RSD por parte
de la ciudadania. La esencia de estas tecnologfas sociales consiste en crear
comunidades en linea y para ello se necesitan personas que sigan a las
cuentas oficiales. Esta variable ya ha sido considerada en trabajos previos
(Abdelsalam et al. 2013, Agostino 2013, Mickoleit 2014). La recogida
de datos se realizard mediante la observacién de las cuentas oficiales de
las administraciones publicas y se ponderard en base al nimero total
de habitantes; 2) situacién econdémica, se trata de una dimensién muy
habitual para medir proyectos tecnoldgicos puesto que el nivel de la
economia influye en la capacidad de las organizaciones (Gil-Garcia 2012,
Gascé et al. 2012); 3) demografia, en la que se encuadran los factores
como la poblacién, el nivel educativo y la edad (Gil-Garcia 2012); 4)
contexto politico, incluyendo el partido politico del gobierno (Gil-Garcia
2012), la estabilidad politica del gobierno, que mide el tiempo que llevan
los representantes politicos al frente de las instituciones puablicas (Luna
Reyes 2000) y el tipo de gobierno, que puede ser de mayoria o coalicién
(Criado, Martinez-Fuentes, Silvan 2012).
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Tabla 1: Operacionalizacién del modelo analitico

Constructo Indicadores

Estructura y procesos  Existencia de iniciativas para promover las RSD

organizativos/ Existencia de un plan estratégico de RSD
caracteristicas Acceso a formacién especifica por parte de la
organizativas y organizacion

estrategias de gestion ~ Tamanfo de la organizacién
Experiencia de la organizacién en el uso de las
RSD
Liderazgo
Evaluacién de resultados
Gestién concentrada o desconcentrada de las RSD
Tipo de relacién contractual del personal de las

RSD

Arreglos instutcionales  Compromisos formales sobre transparencia
Existencia de criterios normalizados para el uso de
las redes sociales
Compromisos formales sobre acceso a informacién
publica
Compromisos formales sobre e-administracién
Compromisos formales sobre participacién
Cultura de la transparencia

Condiciones Tecnologia

ambientales Economia
Demogragia
Politica

Fuente: Elaboracion propia.

El objeto de estudio de esta propuesta es conocer cudles son las
variables explicativas del éxito del uso de las redes sociales digitales en las
administraciones publicas (Y). La propuesta podrd ser aplicada al estudio
de cualquier institucién publica, en cualquiera de sus niveles o en base a
la funcién que desempenien. Definir el éxito de las RSD no es un asunto
sencillo porque se trata de un término con un cierto nivel de abstraccién
que puede ser entendido de maltiples maneras. Existe una linea de estudio
que previamente ha discutido sobre esta problemadtica y tratado de medir
el éxito en la adopcién de la tecnologias en la administracién publica
(Mergel 2013, Luna-Reyes, Mellouli y Bertot 2013, Hofmann et al. 2013,
Gil-Garcia 2012). En unos casos se ha puesto el énfasis en el andlisis de
contenidos, identificando aquellos que ofrecen mejores resultados en
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términos de interacciones positivas (Hofmann et al. 2013, Magnusson,
Bellstrom y Thoren 2012). En nuestro caso, enfocaremos el estudio desde
una perspectiva neoinstitucional, mediante el andlisis de los factores
explicativos del éxito de las RSD en la administracién publica (Gil-Garcia
2012).

La variable dependiente, éxito del uso de las RSD (Y), se va a medir
a partir del indicador ofrecido por la escala de influencia Klout Score.
El estudio de la influencia en redes sociales a través de esta herramienta
ha sido utilizado en estudios previos (Anger y Kittl 2011, Edwards et
al. 2013). Esta escala de medicién ampliamente extendida nos permite
comprender cudles son las cuentas con mayor niimero de seguidores, con
mayor actividad, que mayor interaccién producen y con una valoracién
mds positiva. En suma, un conjunto de variables que han sido utilizadas
en investigaciones previas en este campo de estudio para conocer el nivel
de éxito en el uso de las redes sociales de las organizaciones (Kaplan y
Haenlein 2010: 65, Mickoleit 2014).

El indice Klout Score es el mds extendido a nivel mundial contando
con més de 620.000.000 de perfiles (Klout 2015). Para determinar el
Klout Score de un perfil, la aplicacién analiza los contenidos de las redes
sociales y se asigna una puntuacién entre 1 y 100 a los usuarios, siendo
0 el nivel de influencia minimo y 100 el nivel de influencia mdximo.
Para determinar la puntuacién la aplicacién mide el tamano de la red del
usuario y correlaciona su contenido con el uso que el resto de usuarios de
su red hacen de él. No es un indice meramente cuantitativo que mida el
volumen de contenidos generados o de seguidores de un perfil, si no la
capacidad de influir que tiene al transmitir sus contenidos (Edwards et al.
2013). Lo anterior es esencial porque permite capturar adecuadamente,
con potencial comparativo y a través de un indice sintético, la medida de
éxito de las organizaciones publicas dentro de las redes sociales (variable
dependiente de este estudio).

Presentadas las variables de estudio, y para completar esta propuesta, es
el momento de exponer las hipétesis que completan el marco de andlisis.
Para ello, partiremos de los mismos planteamientos que se desarrolla en
el modelo EEGS (Gil-Garcia 2012). Como hemos visto, las condiciones
medioambientales pueden influir directamente en el éxito del gobierno
electrénico, pero ademds hay que tener en cuenta las relaciones indirectas
a través de las estructuras y procesos organizativos (Gil-Garcia 2012),
ahora bien ;servird para los proyectos de adopcién de RSD? En la misma
linea, los factores institucionales influyen directamente en el éxito del
gobierno electrénico, pero también hay que tener en cuenta las relaciones
indirectas producidas a través de las estructuras y procesos organizativos
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(Gil-Garcia 2012) sse confirmard esta relacién en las RSD? Por ultimo,
los factores organizativos influyen directamente en el éxito del gobierno
electrénico (Gil-Garcia 2012), sinfluirdn también en el éxito de las RSD
de las administraciones publicas?

Las hipétesis de investigacion de este trabajo serdn:

H: Las condiciones medioambientales tienen una relacién directa en el
éxito de la adopcién de RSD en las administraciones publicas.

H_: Las condiciones medioambientales tienen una relacidn indirecta en el
éxito de la adopcién de RSD en las administraciones publicas, a través
de los arreglos institucionales.

H.: Las condiciones medioambientales tienen una relacién indirecta en el
éxito de la adopcién de RSD en las administraciones publicas, a través
de las estructuras y procesos organizativos.

(58]

H,: Los arreglos institucionales tienen una relacién directa en el éxito de la
adopcién de RSD en las administraciones publicas.

SN

H_: Los arreglos institucionales tienen una relacién indirecta en el éxito de
la adopcién de RSD en las administraciones publicas, a través de las
estructuras y procesos organizativos.

N

H_: Las estructuras y procesos organizativos tienen una relacién directa en
el éxito de la adopcién de RSD en las administraciones publicas.

Se conocerdn los resultados de este marco analitico y la validez de sus
hipbtesis una vez sea aplicado este modelo utilizando datos empiricos,
labor a la que invitamos a todas aquellas personas interesadas en
desarrollar este esquema. Aqui se sostiene que esta propuesta analitica
puede, potencialmente, aplicarse a cualquier entorno administrativo, en
la medida que los datos planteados estén disponibles, bien a través de
fuentes secundarias, bien a través de la recoleccién de datos primarios. En
todo caso, consideramos que este trabajo supone un avance en el estudio
sistemdtico de las redes sociales digitales en el sector publico, un campo
de conocimiento todavia en fase de consolidacién dentro de los estudios
de administracién y gestién publica, pero que cuenta con una creciente
conceptualizacién y resultados de investigacién. A continuacion, se ofrecen
unas conclusiones de cardcter preliminar en relacién a la propuesta que se
ha presentado en este trabajo.
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CONCLUSIONES

En este articulo se ha realizado una propuesta de modelo para el anélisis de
las redes sociales digitales en las administraciones publicas. Se ha utilizado
como marco de referencia el EEGS de Gil-Garcia (2012), un modelo
holistico utilizado para el estudio del gobierno electrénico, pero que también
puede ser utilizado para estudiar otras tecnologias de la informacién y de
la comunicacién como las redes sociales digitales. No sélo se ha enunciado
la propuesta, sino que se ha entrado en el detalle de las diferentes variables
necesarias para acometer con éxito un andlisis sistemdtico del éxito en la
aplicacién de las redes sociales en las organizaciones del sector piblico.

De la revisién de la bibliografia hemos observado que desarrollando
iniciativas para evitar los riesgos descritos por diversos autores, las RSD
pueden resultar de utilidad para fortalecer la relacién entre los ciudadanos
y las instituciones publicas. Su aplicacién, podria facilitar alcanzar la fase
final de evolucién del gobierno electrénico, como sugiere Chun et al.
(2010), orientada a la apertura, participacién y colaboracién. Esta fase final,
denominada gobierno 2.0, se caracteriza por la promocién de gobernanza
compartida para transformar el modo en el que operan las administraciones
publicas, en términos de flujos de informacién, sin constrenimientos, y
en el proceso de toma de decisiones colaborativas usando las tecnologfas

derivadas de la Web 2.0.

Lo anterior muestra el paso adelante que suponen las redes sociales
digitales en la aspiracién de lograr unas administraciones publicas m4s
colaborativas, sociales y relacionales, que superen esquemas jerarquicos,
burocrdticos y eficientistas, En efecto, el potencial de las redes sociales en
la gestién publica se concretaria en el aumento del capital relacional de las
organizaciones publicas, asi como de sus directivos y empleados. Y ello,
sin duda, crea valor publico, en la medida que incide en la dimensién de
legitimidad de la accién publica, no sélo en términos de aproximacién a
las necesidades reales de los ciudadanos, sino también en la implicacién de
éstos en los procesos de adopcién de decisiones publicas, dentro de 16gicas
de mayor transparencia, apertura y colaboracién.

De manera mds especifica, el desarrollo de este estudio se enfrenta a
diversos desafios metodoldgicos que deben ser tenidos en cuenta. En
primer lugar, en la propuesta de andlisis resultard necesaria la utilizacién
de técnicas estadisticas de andlisis, por lo que se hace necesario contar con
datos empiricos adecuados y un nimero de casos suficiente. En segundo
lugar, la utilizacién de Klout Score puede ofrecer algtn tipo de sesgo ya
que la mayor parte de los indicadores en los que basa su escala no son
publicos, si bien, como se ha sefalado previamente, se trata de una
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herramienta ampliamente difundida y utilizada a nivel internacional, que
también ha sido empleada en estudios previos. Finalmente, determinadas
variables complican el potencial comparado del estudio, en la medida que
las organizaciones publicas cuentan con diferencias muy notables entre si,
no sélo en términos de nivel de gobierno, sino también en cuanto a las
variedades nacionales.

La propuesta presentada en este articulo se enmarca dentro de un trabajo
de investigacién doctoral mds amplio dirigido al estudio de las redes sociales
digitales en las administraciones publicas (en Espafa). La inexistencia de
un marco especifico para la realizacién de este estudio, ha derivado en la
necesidad de elaborar un esquema analitico que ayude a analizar las redes
sociales digitales en las administraciones publicas. Se trata, por lo tanto,
de una propuesta inicial que debe ser debatida y mejorada, y cuya validez
debe ser contrastada en futuros estudios. En contribuciones posteriores se
espera validar la propuesta analitica presentada, mediante la utilizacién de
datos en fase de recopilacién por parte de los autores de estas pdginas, con
la intencién afadida de desarrollar una agenda de investigacién en la que
se involucre un ndmero cada vez mayor de personas del entorno de habla
hispana.
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