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Las tltimas décadas han visto una transformacién sin precedentes en la forma en
que gobiernos y ciudadanos interacttan, impulsada en gran medida por el surgimiento
y la rdpida adopcién de las redes sociales. Estas plataformas han evolucionado desde
simples espacios de interaccidn social a poderosas herramientas utilizadas por las admi-
nistraciones putblicas para comunicarse, informar y, en cierta medida, involucrar a los
ciudadanos en los procesos democrdticos y de toma de decisiones.

Los ayuntamientos, como el nivel de gobierno mds cercano a los ciudadanos, estin
particularmente interesados en explorar cémo estas herramientas pueden mejorar su
relacién con los vecinos y optimizar la gestién de la comunicacién municipal, refor-
zando de paso la legitimidad de sus actuaciones. Sin embargo, apenas existen estudios
en Espafa que examinen esta dindmica y sus posibles repercusiones (Criado y Rojas,
2015). Del mismo modo que no existen manuales y buenas pricticas sobre cémo
manejar las redes sociales en el dmbito municipal, ya que requiere de una combinacién
de estrategia, conocimiento técnico y habilidades de comunicacidn.

Este estudio pionero titulado “Redes sociales y comunicacién gubernamental
digital en el dmbito local” emerge como un recurso critico y oportuno que busca
explorar la profundidad y el impacto de estas herramientas en la gestién guberna-
mental a nivel local. En concreto, especifica de forma descriptiva la forma que utilizan
los ayuntamientos para comunicar ademds de tener como objetivo a través de un
manual de conducir y mejorar la gestién de las redes sociales en las Administraciones
Locales de la Regién de Murcia. Este enfoque dual permite no solo un entendimiento
de la situacién actual sino también una aplicacién préctica de las lecciones aprendidas
para una mejora continua.

En primer lugar, resulta de interés contextualizar la relevancia de las redes sociales en
la comunicacién gubernamental contempordnea. Las redes sociales han surgido como
un instrumento que, a la misma vez que facilitan la difusién de la informacién guberna-
mental, también permiten una interaccién mds directa y bidireccional con la ciudadania,
prometiendo asi mayor transparencia, participacion ciudadana y democratizacién del
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espacio publico. Los ayuntamientos deben incentivar la participacion ciudadana a partir
de la comunicacién de la actividad municipal (Cervi, Marin-Lladé y Oliveras-Vila,
2022). Sin embargo, la comunicacién a través de redes sociales conlleva desafios como la
polarizacién, la desinformacién y los problemas de privacidad y seguridad.

Los autores de este libro ofrecen un enfoque particular centrado en los ayunta-
mientos de la Regién de Murcia. Este estudio no aspira solo a examinar el estado
actual de la comunicacién digital municipal, sino también a establecer un marco de
referencia para su mejora futura, equilibrando de manera impecable la teoria con la
préctica. Para ello, han realizado una investigacién exhaustiva de los perfiles institucio-
nales municipales de Facebook y Twitter asi como de los perfiles de los alcaldes y alcal-
desas a través una estrategia de triangulacién metodolégica que incluye técnicas de
data mining y entrevistas a gestores, hecho que confirma la aplicabilidad y rigurosidad
académica de este estudio. Al concentrarse en una region especifica, los autores pueden
profundizar en las dindmicas locales y ofrecer una comprensién mds profunda de
c6émo las caracteristicas particulares de esta drea (como su tamafo, demografia, cultura
politica, etc.) influyen en el uso de las redes sociales. Segundo, el enfoque en una
region permite una comparacién mds directa entre los diferentes municipios, facili-
tando la identificacién de factores que contribuyen al éxito o a los desafios en la gestién
de las redes sociales.

La introduccién de las redes sociales en la esfera gubernamental representa un
cambio fundamental en la forma en que los gobiernos se comunican y se relacionan
con los ciudadanos, lo que conlleva una serie de implicaciones politicas, culturales y
sociales que deben ser cuidadosamente consideradas. Este primer apartado ha estable-
cido el escenario para una exploracién en profundidad de estas cuestiones, sentando
las bases para los siguientes que analizardn en detalle la dindmica, los desafios y las
oportunidades de las redes sociales en la administracién publica local.

Algunas de las evidencias de la primera parte de este libro titulada “Uso y alcance de
las redes sociales como herramientas para la comunicacién gubernamental en los ayun-
tamientos de la Regién de Murcia” es que la externalizacién no es una préctica habitual
en la gestién de las redes sociales. Esto sugiere que, en su mayoria, las administraciones
locales prefieren mantener un control interno sobre sus estrategias de comunicacién
digital. Hecho que puede permitir un mayor control sobre el contenido y la imagen
institucional, siempre que se posea una especializacién en la gestién de las redes sociales.
Aunque también plantea interrogantes sobre la capacidad y los recursos disponibles
internamente para gestionar estas plataformas de manera efectiva y profesional.

Esta investigacién revela que 17 de los 45 ayuntamientos no poseen ninguna conce-
jalia especifica dedicada a la comunicacién digital ni con competencias afines, lo que
impide que las redes sociales puedan desempefar un papel crucial en la conexién de los
ciudadanos pudiendo afectar a la coherencia y la calidad de la comunicacién guberna-
mental. Ademds, dicha ausencia de estructuras especializadas puede llevar a una gestién
ad hoc o improvisada de las redes, lo que podria resultar en una comunicacién incohe-
rente, ineficaz o incluso contraproducente. Datos preocupantes que concuerdan con
los resultados obtenidos en diversas investigaciones, ya que la administracién publica
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local generalmente no aprovecha las potencialidades que ofrecen las redes sociales para
impulsar la participacién ciudadana en los asuntos ptblicos (Cervi et al., 2022).

Para finalizar con esta primera parte, se ha creado un indice para explorar el grado de
profesionalizacion en la gestién de las redes sociales lo que resulta atractivo para conocer
cémo lograr una comunicacién mds efectiva con la ciudadania. A través de este indice,
los lectores pueden obtener una visién mds clara de cémo diferentes estrategias y niveles
de inversién en comunicacién digital se traducen en resultados pricticos. Incluso se
puede conocer un ranking de los alcaldes y alcaldesas de la Regién de Murcia y de sus
respectivos ayuntamientos, con mejor rendimiento mediante un andlisis de métricas de
Twitter y Facebook. Esta clasificacién destaca la importancia de la presencia y actividad
en redes sociales como parte de la imagen y la efectividad de los lideres municipales.

Otros estudios han demostrado que esta interaccién entre la ciudadania y las élites
a través de las redes sociales ha provocado un cambio de paradigma, afirmando incluso
que los candidatos pueden ganar o perder elecciones gracias al manejo de estas nuevas
tecnologias (Gainous y Wagner, 2013). Afirmacién que no se corresponde a la realidad
debido a que en el mundo globalizado actual, hay que estar presente en las redes
sociales, pero no lo son todo, la victoria de unas elecciones depende de una combina-
cién de las plataformas online con acciones en el mundo offfine.

La segunda seccién del libro se adentra, en forma de manual, en un aspecto pric-
tico y crucial: proporcionar directrices claras y efectivas para la administracién de las
redes sociales por parte de los municipios. En este contexto, los autores exploran los
elementos esenciales que deben considerar los gobiernos locales para tomar decisiones
estratégicas en el entorno digital. Una gestién eficaz de las redes sociales requiere de
una comprensién profunda de su dindmica, la cultura digital predominante, y sobre
todo, de las necesidades y expectativas de la ciudadania. Los ayuntamientos deben ir
mis alld del simple hecho de tener presencia en estas plataformas; es crucial que desa-
rrollen una estrategia coherente que guie sus acciones, desde la creacién de contenido
hasta la interaccién con los usuarios.

El manual propuesto detalla cémo estructurar mensajes efectivos, qué estilos y
tonos son mds apropiados para diferentes tipos de comunicacién, y cémo abordar
temas sensibles o de gran interés publico. Estos elementos no solo son esenciales para
mantener una imagen coherente y profesional, sino también para garantizar que la
comunicacion sea efectiva y realmente llegue y resuene con la audiencia. Ademds, se
ofrecen pautas sobre lo que se debe y no se debe hacer en términos de analitica y
gestién automatizada e integrada de redes sociales. La analitica, por ejemplo, es funda-
mental para entender el impacto y el alcance de las publicaciones, permitiendo ajustes
y mejoras continuas en la estrategia de comunicacién. Por otro lado, la gestién auto-
matizada, aunque util, debe usarse con cautela para evitar errores o respuestas inapro-
piadas que puedan dafar la relacién con la ciudadania.

Las recomendaciones también enfatizan la importancia de fomentar una comuni-
cacién auténtica y participativa, que supere el modelo de “tablén de anuncios”. Las
redes sociales ofrecen una oportunidad dnica para que los gobiernos locales no solo
informen, sino que también escuchen y dialoguen con los ciudadanos. Esto implica
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adoptar un enfoque de comunicacién bidireccional, donde el feedback y las opiniones
de la ciudadania sean valorados y considerados en la toma de decisiones y la formula-
cién de politicas. El manual reconoce que la comunicacién digital va mds alld de una
aproximacién unilateral. No se trata simplemente de emitir mensajes, sino de esta-
blecer un verdadero canal de comunicacién que fomente la participacién activa, cons-
truya confianza y promueva la rendicién de cuentas. Los ayuntamientos que logren
integrar efectivamente las redes sociales en su comunicacién no solo mejoraran su rela-
cién con la ciudadania, sino que también fortalecerdn su democracia local.

Para conseguir estas buenas précticas es importante la formacién continua del
personal encargado de la gestién de redes, para asegurar que estdn equipados no solo
con las habilidades técnicas necesarias, sino también con un profundo entendimiento
de los principios de comunicacién publica y participacién ciudadana. También se
deben establecer politicas claras y consistentes sobre cémo y cudndo interactuar con la
ciudadania en estas plataformas, asi como sobre cémo manejar situaciones dificiles o
controversiales. La gestién de crisis, en particular, es un aspecto que las administra-
ciones publicas deben poder manejar con destreza en el dmbito digital, donde la infor-
macién y las reacciones pueden propagarse con gran rapidez.

En definitiva, este libro se presenta como un texto fundamental para comprender
la integracién de las redes sociales en la comunicacién gubernamental a nivel local. A
través de un andlisis critico y reflexivo, invita a los académicos, profesionales y estu-
diantes a considerar las potencialidades y limitaciones de las redes sociales como herra-
mientas de gobernanza y participacién ciudadana. En dltima instancia, el valor del
libro se medira por su capacidad para informar, influir e inspirar pricticas innovadoras
y éticas en la comunicacién gubernamental digital.

Para conseguir una mayor profesionalizacién en la gestién de redes sociales en el
dmbito municipal implica tanto una mejor capacitacién y recursos para los equipos
encargados de estas tareas, como una mayor integracién de la comunicacién digital
en la planificacién estratégica general de los ayuntamientos. La profesionalizacién
también debe ir acompanada de una constante evaluacién y adaptacién, ya que el
mundo digital estd en constante evolucién.

Mirando hacia el futuro, el libro sugiere que la gestién de redes sociales por parte
de los gobiernos locales continuard siendo un campo dindmico y desafiante. Los
avances tecnoldgicos, los cambios en los patrones de uso de las redes por parte de los
ciudadanos y el desarrollo de nuevas plataformas y herramientas digitales son solo
algunos de los factores que los ayuntamientos deberdn tener en cuenta. Ademds, la
creciente preocupacién por temas como la privacidad, la seguridad de los datos y la
desinformacién demandard una atencidn constante y estrategias adaptativas.
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