TRANSPARENCIA EXTERNA Y REDES SOCIALES.
LOS ROLES DIFERENCIALES DE MINISTERIOS Y
ORGANISMOS PUBLICOS ESTATALES EN TWITTER!

External transparency and social media. Ministries
and public agencies differential roles in Twitter

JULIAN VILLODRE
Universidad Auténoma de Madrid
julian.villodrede@uam.es

ANNE-MARIE REYNAERS
Universidad Auténoma de Madrid
anne.reynaers@uam.es

J. IGNACIO CRIADO
Universidad Auténoma de Madrid
ignacio.criado@uam.es

Cémo citar/Citation

Villodre, J., Reynaers, A. M. y Criado, J. I, (2021).
Transparencia externa y redes sociales. Los roles diferenciales
de ministerios y organismos publicos estatales en Twitter.
Revista de Estudios Politicos, 192, 191-220.

doi: https://doi.org/10.18042/cepc/rep.192.07

Resumen

El cardcter disruptivo de las redes sociales ha puesto de manifiesto dentro de las
Administraciones publicas la necesidad de cambio hacia estructuras mds flexibles y
abiertas. Este fue, entre otros, el argumento que llevé durante la década anterior a la
puesta en marcha de procesos de agencializacién en el sector publico espafol. Por
ello, cabria esperar que la adopcién de este tipo de tecnologias digitales en agencias
estatales hubiese generado usos mds orientados hacia la transparencia, participacién y
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colaboracién. En ese sentido, en este articulo se pretende estudiar hasta qué punto
existen diferencias entre organismos publicos estatales y ministerios en relacién con
su provisién de informacién publica en Twitter. Para ello, se ha llevado a cabo la
monitorizacién de la actividad de entidades del sector publico institucional estatal y
de los ministerios a través de la red social Twitter. Los datos han sido analizados a
través del empleo de una taxonomia especializada para datos de Twitter. Los resul-
tados muestran una cierta tendencia de los organismos publicos estatales a ser parti-
cipes activos de la difusién de informacién publica, y de los ministerios a ser objeto
pasivo de la difusién.
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Abstract

The disruptive nature of social media has revealed within public administra-
tions the need for a change towards more flexible and open structures. In fact, this
was one of the arguments that led to agency processes in the Spanish public sector
during the last decade. Therefore, one might expect that the adoption of social media
in public agencies would have been less disruptive, with a clear orientation towards
transparency, participation and collaboration. In that sense, this paper aims to study
to what extent differences between public agencies and ministries can be identified in
relation to the provision of public information in Twitter. For this purpose, we moni-
torized the activity of public agencies and the ministries. Our Twitter data is analyzed
by using a user role taxonomy based on Twitter data. Results show a certain tendency
of public agencies to be active participants in the dissemination of public informa-
tion, and of the ministries to be passive objects of diffusion.
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I.  INTRODUCCION

Muchos Gobiernos occidentales han implementado reformas en el sector
publico siguiendo el paradigma de gestién empresarial conocido como la
nueva gestién publica (NGP). La NGP se basa en teorfas econémicas como
la eleccién piblica, la teorfa de costes de transaccion, el new institutionalism y
agency theory (Barzelay, 1999; Hood, 1991; Hood y Peters, 2004; Pollit,
1995), y es una de las doctrinas administrativas mds difundidas desde princi-
pios de la década final del siglo pasado (Osborne y Gaebles, 1992; Osborne y
Plastrik, 1998). Partiendo de la idea de que la gestidén y el desempeno del
sector privado son superiores a los del sector pablico, la NGP promueve la
necesidad de un gobierno empresarial que incorpora valores y mecanismos
tipicos de la gestién en el sector privado. Ademds, la NGP abre las puertas a la
esfera privada para la prestacion de servicios publicos a través de la externali-
zacién y contratacion (Drechsler, 2005).

La creacién de agencias (descentralizacién horizontal) ha sido uno de los
temas mds relevantes en las tltimas olas de modernizacién de los sectores
publicos en muchos de los paises de la OCDE. La reforma del sector publico
segun las ideas de la NGP es considerada por sus partidarios como una solu-
cién para resolver los problemas de los grandes, ineficientes e ineficaces
Gobiernos que carecen de legitimidad y que, supuestamente, no son recep-
tivos a las necesidades reales de los ciudadanos (Osborne y Gaebler, 1992). De
ahi que la reduccién y agilizacién de las «grandes organizaciones publicas
estructuradas jerdrquicamente» se haya convertido en un objetivo estratégico
de reforma para muchos Gobiernos, resultando en un proceso de «agenciali-
zacién» (Garcia-Juanatey et al., 2017: 62-63).

Las agencias publicas tienen, en general, unas caracteristicas distintas
a las organizaciones publicas tradicionales. Estos rasgos diferenciales ayudan a
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«escapar de la rigidez ministerial» (Parrado, 2012: 103). Por ejemplo, operan
fuera de la estructura burocrética de los ministerios, lo cual permite que sus
responsables disfruten de competencias en la gestién de recursos econémicos
y humanos con la obligacién, como contrapartida, de alcanzar objetivos
concretos y de rendir cuentas sobre los resultados obtenidos (Garcfa-Juanatey
etal.,2017). Por esta razén, se espera que las agencias sean mas égiles, eficientes
y transparentes que las organizaciones publicas de origen burocritico.

Aunque son muchos los que han aplaudido la llegada de las agencias
estatales, su autonomia es una fuente de controversia académica. En efecto, «la
alteracion de las relaciones jerdrquicas tradicionales abre una serie de interro-
gantes sobre el control politico» (7d.). En relacién con esto, muchos se cues-
tionan hasta qué punto las agencias publicas son transparentes y, en definitiva,
rinden cuentas sobre su desempeno (por ejemplo, Verschuere ez al., 2006;
Garcia-Juanatey et al., 2017; Schillemans, 2008, 2011), condiciones indis-
pensables para poder ejercer sobre ellas tanto un control interno (desde la
Administracién) como externo (por parte de los ciudadanos). Existe evidencia
empirica que demuestra que las agencias plantean problemas en términos
tanto de transparencia como de rendicién de cuentas. Otros estudios, sin
embargo, no encuentran carencias en este sentido (Garcia-Juanatey et al.,
2017) o incluso hallan que las agencias funcionan mejor en esos términos que
la Administracién tradicional.

De hecho, la llegada de las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacién (TIC) estd teniendo un gran impacto sobre la dimensién
externa de la transparencia. Las TIC son, en teorfa, una oportunidad para
incrementar la transparencia externa al permitir una comunicacién directa,
rapida y multidireccional con los ciudadanos implicados (Grimmelikhuijsen
y Welch, 2012; Meijer, 2013). Sin embargo, teniendo en cuenta las distintas
caracteristicas institucionales de los organismos publicos, es posible que las
agencias utilicen de manera diferente las TIC en comparacién con la Admi-
nistracion tradicional. Esto parece particularmente importante en el caso de
las redes sociales, al ser plataformas orientadas a la difusién masiva de infor-
macion, pero también a la interaccidn constante en conversaciones bidireccio-
nales (Criado y Villodre, 2020; Criado ez 4/., 2017).

El objetivo de este trabajo es, por tanto, explorar hasta qué punto
existen diferencias entre organismos del sector publico institucional estatal
y ministerios en cuanto a su uso de las redes sociales para difundir informa-
cién publica (esto es, enfocado a la transparencia externa). Para ello, se ha
llevado a cabo la monitorizacién de la actividad de entidades del sector
publico institucional estatal y de los ministerios a través de la red social
Twitter. Los datos han sido analizados a través del empleo de una taxonomia
capaz de catalogar cuentas de usuario de acuerdo con el uso de los distintos
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mecanismos disponibles en la red social relacionados con la difusién de
informacién y la interaccién.

El resto de este trabajo estd divido en cuatro secciones. Primero, revisa-
remos la literatura sobre la rendicién de cuentas y la transparencia en relacién
con las TIC, el papel de las redes sociales en la comunicacién institucional,
asi como su operacionalizacién a través de roles de usuario. A continuacién,
describiremos la metodologia utilizada para analizar la actividad en Twitter de
los ministerios espanoles y de organismos del sector puablico institucional
estatal. En tercer lugar, presentamos los resultados del andlisis. Por dltimo,
reflexionamos sobre el significado de los resultados en términos tedricos y
practicos.

Il.  TRANSPARENCIA, RENDICION DE CUENTAS Y LA NUEVA
GESTION PUBLICA

En esta seccién se presenta el marco tedrico y conceptual de nuestro
articulo. Se realiza una aproximacién a la transparencia, la rendicién de
cuentas y su relacién con los postulados de la NGP. Aqui se asume que
la NGP apunta a nuevas oportunidades para las agencias de cara a mejorar la
transparencia que ofrecen a la ciudadania y, en consecuencia, la rendicién de
cuentas, sobre todo en las agencias, frente a las organizaciones ministeriales
tradicionales. Esta revisién se completa con la atencién a las TIC como
mecanismos que alteran la transparencia y rendicién de cuentas, conce-
diendo nuevas oportunidades a las entidades publicas para relacionarse con
la ciudadania, asi como a una progresiva orientacién de las estrategias de
gestién de la comunicacién institucional en las redes sociales vinculadas a la
transparencia externa. Todo ello abre las puertas a la exposicién del papel de
las redes sociales como un tipo nuevo de TIC en el que las Administraciones
publicas estdn explorando vias mds conectadas a la ciudadania para ofrecer
informacién y, en definitiva, para lograr una gestién publica més participa-
tiva y colaborativa.

1. TRANSPARENCIA, RENDICION DE CUENTAS Y NGP

Los procesos de agencializacién han sido criticados por la supuesta
pérdida de rendicién de cuentas en las Administraciones puablicas. Desde la
NGP se propone una rendicién de cuentas ex post sobre los resultados obte-
nidos, en vez de otra basada en la rendicién ex ante sobre los inputs o la fiel
aplicacién y cumplimiento de reglas y normas (Osborne y Gaebler, 1992;
Parrado, 2012). De esta manera, los procesos administrativos y la toma de
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decisiones se agilizan, dando lugar en el mejor de los casos a una mejora de la
efectividad y la eficiencia de los servicios prestados. Lo anterior significa que
la NGP propondria una nueva aproximacion a la rendicién de cuentas que ha
permitido a diferentes autores debatir sobre el alcance de una actividad esen-
cial en la gestién de las Administraciones publicas.

Algunos académicos han expresado su preocupacién sobre esa nueva
nocién de la rendicién de cuentas, la cual consideran demasiado limitada. Por
ejemplo, se considera que la delimitacién de la responsabilidad a partir de la
eficiencia y de los resultados excluye otras responsabilidades politicas como la
imparcialidad (Frederickson y Smith, 2003; Hodge y Greve, 2007; Chris-
tensen y Lagreid, 2002). Es posible cuestionarse si los ministerios, que son los
ultimos garantes del desempeno en el conjunto de la Administracién, pueden
asumir la responsabilidad por decisiones que han sido tomadas sin su supervi-
sién. Segun Garcia-Juanatey ez al. (2017: 65), el enfoque central del debate
cientifico sobre la rendicién de cuentas en las agencias se centra en la pregunta
sobre «cémo conceder suficiente autonomia a las agencias para que estas
puedan cumplir sus funciones, asegurando al mismo tiempo un adecuado
grado de control sobre las mismas».

En relacién con la posible pérdida de rendicién de cuentas debido a
la NGP, Barberis (1998) insintia que esta nunca ha sido perfecta antes de la
llegada de la NGP y que las reformas simplemente han sacado a relucir
problemas ya existentes. Del mismo modo, se critica la afirmacién de que sin
la influencia de la NGP el sector publico estarfa perfectamente capacitado
para salvaguardar la rendicién de cuentas. En ese sentido, Garcia-Juanatey ez
al. (2017: 77) demuestran empiricamente que «las agencias que se perciben
con mayor autonomia tenderdn a un mayor despliegue de rendicién de
cuentas». Los autores llegan a la conclusién de que «la implantacién del
modelo de agencias puiblicas en Espafa ha implicado la rendicién de cuentas
y la transparencia en la Administraciéon publica en Espafa.

La referencia a la transparencia en su conclusién es importante, ya que
muchos asumen que para evitar o combatir la ausencia de rendicién de cuentas
la transparencia es considerada un elemento clave (European Commission,
2017; Transparency International, 2020; OCDE, 2017). Existen diversas
definiciones sobre el concepto transparencia. Por ejemplo, Summers y Nowicki
(2000) lo conciben como un requisito necesario para garantizar la credibi-
lidad y legitimidad de la intervencién publica. Finel y Lord (1999) consideran
que se define por ser un instrumento a través del cual los socios pueden deter-
minar la confiabilidad mutua. Otros entienden que la transparencia es clave
para poder aumentar la eficiencia, la eficacia y para combatir la corrupcién y
fomentar la participacién ciudadana, ya que ayuda a responsabilizar al sector
publico (Curtin y Meijer, 2006).
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2.  TRANSPARENCIA EXTERNAY TIC

Aqui se avanza en esta revisién teérico-conceptual subrayando la impor-
tancia de la transparencia externa y las TIC. En términos generales, se supone
que la transparencia es importante para que el publico pueda evaluar y seguir
tanto el funcionamiento interno de una organizacién como su desempefo en
términos de impacto (Gerring y Thacker, 2004; Grimmelikhuijsen, 2012;
Meijer, 2013). La disponibilidad de informacién sobre el desempefio de una
organizacién, por tanto, facilita el proceso de rendicién de cuentas.

En relacién con el publico objetivo, Reynaers y Grimmelikhuijsen
(2015) distinguen dos tipos de publicos relacionados con dos formas de trans-
parencia: la transparencia interna y la externa. Para estos autores, la transpa-
rencia interna y la externa responden a dindmicas diferentes, pero al mismo
tiempo interrelacionadas. La primera hace referencia a aquellos procesos en
los que los miembros de una organizacién proporcionan e intercambian infor-
macién sobre el desempefio de la propia organizacién. La transparencia
externa, en cambio, se caracterizaria por constituir procesos a través de los
cuales las organizaciones comparten con el mundo exterior, es decir, un
publico general fuera de las paredes de la propia organizacién, informacién
sobre el desempefo de esa organizacién. En ese sentido, la transparencia
externa estd relacionada con la visibilidad de las administraciones publicas.
Reynaers y Grimmelikhuijsen (2015) argumentan que sin transparencia
interna la externa no existe, y a la inversa. Aunque los dos tipos de transpa-
rencia pueden ser considerados importantes, es sobre todo la externa la que
mds atencién académica ha recibido (Hood y Heald, 2006). En este trabajo
nos basamos fundamentalmente en esa nocién general de transparencia
externa, pues esta mds basada en la difusién de informacién publica y visibi-
lidad que tanta importancia tiene dentro de la adopcién de redes sociales en el
sector publico (Criado y Villodre, 2020; Ellison y Hardey, 2014).

Ser transparente de forma externa, por tanto, implica algo mds que simple-
mente proporcionar informacién sobre los resultados de una politica. Las orga-
nizaciones tienen la posibilidad de ser abiertas en lo que respecta a sus propios
procesos de decisién, procedimientos, funcionamiento y desempeno (Gerring y
Thacker, 2004; Welch ez al., 2005; Curtin y Meijer, 2006; Grimmelikhuijsen,
2012; Grimmelikhuijsen y Welch, 2012; Meijer, 2013). La transparencia
externa puede tener una funcién instrumental, en el sentido de que la conduce
a cumplir otros objetivos como, por ejemplo, la rendicién de cuentas (Heald,
2003), la reduccién de corrupcién (Villoria, 2014), o el aumento de la legiti-
midad y la confianza (Grimmelikhuijsen y Meijer, 2014; De Fine Licht, 2014).

La idea de que las administraciones ptblicas deben ser transparentes
ha sido incorporada e institucionalizada en diversos dmbitos nacionales e
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internacionales. En el caso espanol, por ejemplo, la Ley 19/2013, de 9 de
diciembre, de Trasparencia, Acceso a la Informacién Publica y Buen Gobierno,
establece nuevos requisitos para las Administraciones publicas espafolas de
cara a la transparencia de la informacién y ha dado lugar a diferentes inicia-
tivas que fomentan la transparencia de la Administracién central, regional y
local. Por ejemplo, durante los dltimos afios han proliferado los portales de
transparencia. Otro ejemplo de ello son los portales de datos abiertos, que
pretenden ir mds alld de los requerimientos de la normativa estatal mediante
la publicacién de conjuntos de datos orientados a la reutilizacién por parte de
individuos y organizaciones privadas y del tercer sector.

La transparencia no solamente se considera importante de cara a la rendi-
cién de cuentas. Nuevos paradigmas en la gestién publica, como la gober-
nanza inteligente (Gil-Garcia ez a/., 2016; Criado y Gil-Garcia, 2019; Meijer,
2017), reconocen la importancia de la transparencia para el fomento de la parti-
cipacién ciudadana, la colaboracién y la innovacién publica, especialmente a
través de plataformas digitales. Muchas Administraciones pablicas consideran
la participacién ciudadana y su fomento como algo clave, ya que se supone
que aumenta la legitimidad, efectividad y la eficiencia de la accién puablica
(Sorensen y Torfing 2009). Mulgan (2000), por ejemplo, considera clave la
capacidad de las Administraciones de dialogar con los ciudadanos. Otros
autores inciden en la capacidad de las Administraciones puablicas de mejorar
su inteligencia (smartness) gracias a la escucha activa en redes sociales, la senso-
rizacién de las ciudades y la capacidad predictiva del andlisis de datos masivos.

Por consiguiente, la irrupcién de las TIC nos lleva a preguntarnos hasta qué
punto las agencias (organismos puiblicos estatales) y las Administraciones ptblicas
tradicionales (como los ministerios) proporcionan transparencia externa desde
una nueva perspectiva. Las TIC, como por ejemplo los portales de datos abiertos
y las redes sociales, ofrecen la oportunidad de incrementar la transparencia
externa al permitir una comunicacién directa, rdpida y multidireccional con
los ciudadanos implicados. Teniendo en cuenta las distintas caracteristicas insti-
tucionales de ambos organismos, es posible que los organismos ptiblicos estatales
utilicen de manera diferente las TIC en comparacién con los ministerios. Serfa
razonable esperar, por ejemplo, que las agencias publicas sean potencialmente
mds innovadoras y adaptativas a los contextos cambiantes que la Administracién

tradicional (Laegreid y Verhoest, 2010; Maggetti y Verhoest 2014).

3. TRANSPARENCIA EXTERNA Y COMUNICACION PUBLICA A TRAVES
DE LAS REDES SOCIALES

Hay diferentes formas de entender la comunicacién institucional en el
sector publico. Meijer y Torenvlied (2016), por ejemplo, han distinguido dos
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modelos concretos para la organizacién de la comunicacién externa dentro de
las Administraciones puablicas. Un primer modelo conectaria con el ideal tipo
weberiano, donde la comunicacién publica aparece desconectada de los
procesos organizativos internos, y que se basa en las ideas de una difusién
de informacién centralizada (controlada y vigilada por un grupo reducido de
gatekeepers en la institucion), la excesiva formalizacién (la organizacién comu-
nica Gnicamente como organizacién, despersonalizando las caracteristicas
concretas de los individuos que gestionan esos procesos comunicativos) (Kalli-
nikos, 2004), y en la organizacién diferencial y separada de la comunicacién
externa y los procesos internos. Por el contrario, Meijer y Torenvlied (2016)
proponen un segundo modelo vinculado a la posibilidad de que, como tecno-
logia disruptiva y altamente interactiva, las redes sociales ayuden a transitar
hacia un modelo postburocritico de comunicacién, mds descentralizado,
donde se comunica con mayor cercania y donde se produce una mayor vincu-
lacién entre la comunicacién externa y los procesos internos de la organiza-
cién. De estos puntos, y especialmente del Gltimo, puede extraerse una
orientacién de la labor comunicativa hacia la difusién de la transparencia
sobre los procesos internos de la institucién.

Esa orientacién de la gestién de la comunicacién en redes sociales hacia
la transparencia también se observa en la formulacién de los modelos especi-
ficos de estrategias de uso de redes sociales en el sector publico. Por ejemplo,
Mergel (2013) ha formulado una categorizacién de las interacciones en redes
sociales donde predominan las estrategias push (Rowe y Gammack, 2004), es
decir, los usos destinados a ofrecer a través de redes sociales informacién reci-
clada o enlazada a los sitios y documentos gubernamentales. El objetivo final
de ofrecer este tipo de comunicaciones es incrementar la transparencia insti-
tucional, buscando como resultado una mejora de los procesos de rendicién
de cuentas y de la confianza. Por su parte, DePaula ez /. (2018) han explici-
tado que, en la provisién de informacién, una gran parte de los mensajes de
las Administraciones publicas (mds del 50%) se destinan a comunicar los
cambios de politicas, detalles de los programas de gestién y estrategias, asi
como al anuncio de eventos y actividades de la institucién, lo que refleja a
través de la comunicacién un nivel bésico de transparencia gubernamental.

Sin embargo, no se debe caer en la premisa de que todo lo que se comu-
nique desde el sector publico a través de redes sociales forme parte de esa
transparencia externa. El hecho de que sean los propios departamentos y gabi-
netes de comunicacién de las instituciones quiénes estdn mayoritariamente
controlando los procesos de adopcién y utilizacién de redes sociales, y de que
estos procesos de comunicacién se basan en la gestion de relaciones (Canel y
Luoma-aho, 2018), abre la puerta a que otra gran parte de los mensajes que se
emiten en estas redes estén vinculados a estrategias de autopromocién y de
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marketing ptblico (DePaula ez al., 2018; Bonsén et al., 2015) a través del uso
de presentaciones favorables, posiciones politicas, actos simbélicos y branding
institucional. Las Administraciones publicas tratan también en muchos casos
de utilizar los potenciales de las redes sociales para vender sus propuestas, y
ello se puede apreciar en que, aunque no sean los predominantes, hay una
gran cantidad de mensajes con tono positivo en estas redes (Criado y Villodre,
2018; Zavattaro et al., 2015). Esto hace, por tanto, que naveguemos en un
terreno complicado y que necesitemos buscar indicadores, tanto cualitativos
como cuantitativos, que nos permitan dilucidar mejor esta realidad.

4. REDES SOCIALES Y ROLES DE USUARIO

Para poder determinar en qué medida las agencias publicas y la Adminis-
tracién tradicional utilizan las redes sociales para asegurar la transparencia
externa, vamos a analizar la actividad en Twitter utilizando una categorizacién
sobre los diferentes roles que pueden adoptar los usuarios. El marco desarro-
llado aqui considera que no existe un solo tipo de usuario en las plataformas
sociales como Twitter, sino que se pueden distinguir diferentes perfiles
teniendo en cuenta distintas dimensiones (Shwartz-Asher et 2/, 2017). Lin et
al. (2016), por ejemplo, demuestran que algunos usuarios reenvian mds tuits
que otros. Otros autores hacen referencia a «altavoces» que amplifican o
comparten informacién en situaciones de emergencia (Chatfield y Reddick,
2018; Yuan y Gascé, 2018; Panagiotopoulos et al., 2014; Chatfield ez al.,
2013). Cada vez mds, los estudios de redes sociales estin desarrollando tipolo-
gias de roles de usuarios. En términos generales, se centran en la cuantifica-
cién de publicaciones, likes y shares (Medaglia y Zheng, 2017), e incluso en el
andlisis del contenido de tuits (Mergel, 2017). Menos estudios, en cambio,
muestran c6mo se comportan los usuarios cuando interactiian utilizando
mecanismos como respuestas y retuits (Jukic y Merlak, 2017). Algunos
trabajos han intentado crear taxonomias del rol del usuario, con la hipétesis
de que el estudio de esta distincién es importante para la administracién
porque «la diferenciacién o segmentacién del usuario puede permitir al
gobierno dirigirse a diferentes grupos con diferentes servicios adecuados a sus
caracteristicas inicas» (Shwartz-Asher et 2/, 2017: 461).

En ese sentido es conveniente que, en primer lugar, definamos qué enten-
demos por roles de usuario y cémo los ha venido tratando la literatura sobre
utilizacién de redes sociales. Por rol de usuario entendemos el comporta-
miento que exhiben diferentes actores a través del uso de mecanismos especi-
ficos proporcionados por las redes sociales, como por ejemplo sus botones de
compartir, de respuesta a otros mensajes, o de «me gusta». Los trabajos que
han empleado este concepto han entendido, en ese sentido, que las redes
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sociales no se articulan a través de un tnico tipo de usuario, sino por una gran
variedad de ellos (Shwartz-Asher ez al., 2017). De esta forma, y en diferentes
estudios, algunos investigadores se han centrado en clasificar estos usuarios
atendiendo a ciertos rasgos o caracteristicas de los mensajes o de los meca-
nismos utilizados. Por ejemplo, Quercia ez a/. (2011) discriminaron entre
cinco tipos de usuario diferentes, dependiendo de sus seguidores, seguidos e
incorporacidn en listas, y entre otros rasgos, del lenguaje empleado por estos.
Por otro lado, Shwartz-Asher ez al. (2017) han catalogado a los usuarios en
relacién con la complejidad y tipo de uso, segtin sean «light users» (reutilizan
mds contenido), «heavy users» (generan mds contenido original) y «social
bots» (pueden fomentar la desinformacién). Al menos de forma tedrica, estu-
diar estos roles es importante, ya que la diferenciacién o segmentacién de los
usuarios podria permitir a los Gobiernos proveer servicios publicos diferen-
ciados dependiendo de las caracteristicas Ginicas de sus receptores (id.).

En ese sentido, nuestro trabajo recurre a una taxonomia de usuarios que
nos permita clasificar los ministerios y organismos publicos estatales en Espafia
de acuerdo con los rasgos que nos interesan. Fundamentalmente, el trabajo
acude a una de las categorizaciones mds recientes, propuesta por Congosto
(2016; 2018), en relacién con la propagacion de mensajes en Twitter y que,
por tanto, conecta con nuestro interés investigador por el fomento de la trans-
parencia externa (difusién de mensajes al exterior a través de estos medios de
interaccién bidireccional) y participacién (empleo de estos mensajes como
motor, dependiente de su contenido, para fomentar el feedback ciudadano). El
gréfico 1, extraido de Congosto (2016), muestra las diferentes categorias de la
taxonomia propuesta.

a) Influyentes. Se trata de aquellos usuarios (en nuestro caso, ministerios
o organismos del sector publico institucional estatal) clasificados
segtin su capacidad de ser retransmitidos. Dentro de esta categoria,
encontramos dos posibles tipos: los 1) altavoces (dependiendo de si su
volumen es alto, medio o bajo), entendiéndolos como aquellos usua-
rios capaces de amplificar sus tuits, y cuyo niimero de retuits recibidos
es, al menos, tres veces mayor (altavoces bajos), diez veces mayor
(altavoces medios) o cien veces mayor (altavoces altos) que el volumen
de tweets publicados, y 2) los networkers, que mantienen una alta acti-
vidad en los tuits, sosteniendo un equilibro entre tuits emitidos, difu-
sién de informacidn y retuits recibidos.

b) Difusores, divididos en las siguientes categorias: 1) monologuistas,
usuarios que manifiestan una alta participacién publicando sus
propios tuits, pero recibiendo muy pocas retransmisiones; 2) retuitea-
dores, usuarios que muestran una alta actividad haciendo retuit, es
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Griéfico 1. Taxonomia de roles de usuario

Alto

Altavoces Medio

— Influyentes (Influentials)

Bajo

Networkers

— Monologuistas

Rol

— Retuiteadores

—  Difusores (Broadcasters) Replicadores

- Aislados

— Automiticos

— Comunes (Common users)

Fuente: Congosto (2016).

decir, difundiendo informacién publica, pero menos publicando sus
propios tuits; 3) replicadores, cuando la mayoria de sus tuits corres-
ponden a respuestas; 4) aislados, usuarios que no hacen ni tampoco
reciben retuits, y 5) awutomdticos, usuarios cuya mayoria de tuits
proceden de sindicacién (a través de aplicaciones como, por ejemplo,
Twitterfeed o Dlvr.it).

©) Usuarios comunes, es decir, usuarios que no muestran ninguna de las
caracteristicas mencionadas anteriormente, y cuyos usos no permiten
reflejar ningtin comportamiento significativo en Twitter.

En términos generales, y en relacién con esta clasificaciéon y a la teoria

anteriormente presentada, pueden generarse algunas expectativas. Por un lado,
cabria esperar que los ministerios se ubicasen fundamentalmente en las catego-
ras de altavoces. Esto es asi, pues su estrategia de difusién de informacién
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publica serd meramente activa (push), generando su propia informacién y espe-
rando la difusién por parte de otros en atencién al cardcter institucional de la
informacién y de la institucién que la emite. La rigidez y falta de flexibilidad
que acompana a estas organizaciones hace dificil observar roles més equili-
brados como el de los nerworkers, replicadores o retuiteadores. Al contrario, en
el caso de los organismos del sector publico institucional estatal cabria
esperar estrategias mds participativas y equilibradas, donde los organismos
no solo esperen a que la informacién publica sea difundida, sino también
sean participes de la difusién de la informacién de otros organismos o incluso
de la generada por la ciudadania en relacién con su institucién. En este altimo
caso estarfamos hablando de datos generados por el ciudadano (Meijer y Potjer,
2018), que serfan aprovechados por la organizacién publica en cuestion.

Ill. METODOLOGIA

Este articulo trata de explorar las diferencias en el uso de redes sociales
entre las unidades centrales de los ministerios y los organismos del sector
publico institucional estatal. Para ello, nuestro andlisis se centra en Twitter y
recurre al uso de técnicas de extraccién de big data, catalogando a estos orga-
nismos de acuerdo con los rasgos derivados de su actividad en esa red social.
Esto es, en atencién al uso que cada uno de estos actores hace de los diferentes
mecanismos que ofrece Twitter para establecer interacciones, como los retuits
o las respuestas a mensajes. La seleccién de Twitter se basé en la facilidad de
extraccién de datos que esta red social ofrece a los investigadores (Congosto,
2016), y también por la amplia adopcién que ha tenido en las Administra-
ciones publicas espafnolas (Rodriguez-Bolivar y Alcaide 2018; Bonsén ez al.,
2012). Aunque no podamos todavia identificar una relacién causal, explorar
estos roles puede ser ttil para discernir diferencias en la sofisticacién con la
que estos organismos estdn fomentando la transparencia y participacién a
través de estos canales.

Para catalogar a los ministerios y agencias estales en funcién de esta taxo-
nomia, se efectué una descarga de datos de Twitter, extrayéndose diversas
métricas de acuerdo con la taxonomia presentada. La extraccién de tuits se
efectud la semana del 3 de junio de 2019 para los diecisiete ministerios confor-
mados para el ltimo afio de la XII legislatura democrética en Espafia (basdn-
dose en su reconfiguracién tras la mocién de censura que prosper6 con la
propuesta del presidente Pedro Sdnchez como nuevo presidente del Gobierno
de Espana) y para diecisiete agencias estatales/organismos auténomos depen-
dientes de esos ministerios. Para la extraccién se empled la herramienta de
software libre #-hoarder_kit (https://github.com/congosto/t-hoarder_kit). A
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través de este software se obtuvieron los dltimos 3200 tuits para cada una de las
cuentas estudiadas. La tabla 1 nos muestra un listado completo de las mismas.
Para cada uno de los ministerios se seleccion6 una agencia estatal/organismo
auténomo (o entidad equivalente), en funcién de su posible potencial (segui-
dores, seguidos y actividad basada en observaciones previas) en redes sociales.

Tabla 1. Relacion de ministerios y organismos
J org
piiblicos estatales seleccionados para el andlisis

Ministerio Twitter , O{:ganismos Twitter
piblicos estatales
Ministerio de Entidad Estatal de
Agricultura, Pesca @mapagob Seguros Agrarios ~ @Seguro_Agrario
y Alimentacién (ENESA)
Ministerio de
Asuntos Exteriores, Instituto
Unién Europea y @MAECgob Cervantes @InstCervantes
Cooperacién
Ministerio . .
de Ciencia Consejo Superior
L @CienciaGob  de Investigaciones @CSIC
Innovacién y .
. Cientificas (CSIC)
Universidades

Ministerio de @culturagob Museo del Prado @museodelprado

Cultura y Deporte
Ministerio de Unidad Militar de
Defensa @Defensagob Emergencias @UMEgob
Ministerio de
Economiay @_minecogob Red.es @redpuntoes
Empresa

Instituto Nacional
de Tecnologias
@educaciongob Educativas y de @educaNTEF

Ministerio de
Educacién y

Formacién .,
Profesional Formacién de
Profesorado
Mi:r;lls:lzllgode @fomentogob RENFE @Renfe
Ministerio de . Agencia Tributaria . .
Hacienda @Haciendagob (AEAT) @informaticaaeat
Ll
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ol
Ministerio Twitter , O{'ganismos Twitter
publicos estatales
Ministerio
de Industria, . Paradores
Comercio y @mincoturgob Nacionales @paradores
Turismo
Ministerio de . Centro de
Justicia @justiciagob Estudios Juridicos @CEJMJUSTICIA
Ministerio de
la Presidencia, . . Patrimonio ..
Relaciones con las @M_Presidencia Nacional @realessitios
Cortes e Igualdad
Ministerio de Instituto Nacional
Politica Territorial ~ @rterritorialgob  de Administracidn @INAP_ES
y Funcién Piablica Publica (INAP)
Ministerio de
Sanidad, Consumo  @sanidadgob INJUVE @InjuveSpain
y Bienestar Social
é\gl”?rli)?f Servicio Publico
Migracio nJes, y @empleogob  de Empleo Estatal ~ @empleo_SEPE
Seguridad Social (SEPE)
MHIl:tt:rrifr del @interiorgob Policia Nacional @policia
Ministerio para Agencia Estatal
la Transicién @mitecogob de Meteorologia @AEMET _Esp
Ecoldgica (AEMET)

Fuente: elaboracién propia.

El tratamiento de los datos descargados para clasificarlos en funcién de
la taxonomia de roles se efectué como sigue. En primer lugar, se empled la
misma aplicacién (z-hoarder_kit), que incorpora internamente un algoritmo
capaz de clasificar los tuits y sus metadatos relacionales segtn las métricas del
usuario, en funcién de su actividad e impacto. Para la clasificacién en relacién
con las categorias de la taxonomia de roles, el programa se basé en un pseu-
docddigo integrado dentro del algoritmo, que detallamos en la tabla 2. A través
de cada una de las instrucciones, se produce la operacionalizacién de las dife-
rentes categorias de la taxonomia que hemos detallado en el apartado anterior.
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Tabla 2. Operacionalizacion de las categorias de la taxonomia

Rol Condicién del pseudocédigo

Altavoz Retuits recibidos son tres veces mayores (@ltavoz bajo), diez veces
mayores (altavoz medio) o cien veces mayores (altavoz alto) que el
volumen de tuits posteados

Networker Numero de tuits posteados igual o superior a la media total,
Numero de retuits enviados igual o superior a la media, Nimero
de retuits recibidos/retuits enviados igual o superior a 0,5

Monologuista Namero de tuits posteados igual o superior a la media total,
Numero de retuits recibidos/tuits posteados igual o inferior a 0,3

Retuiteador ~ Numero de tuits posteados igual o superior a la media total,
Numero de retuits enviado/tuits posteados igual o superior a 0,5

Replicador Numero de respuestas a tuits enviados/tuits posteado igual o
superior a 0,6

Aislado Numero de retuits enviados y de retuits recibidos equivalente a 0

Automdtico  La mayor parte de sus tuits proceden de agregadores de contenido
o han sido posteados de forma automdtica

Comiin No es posible clasificar de acuerdo con patrones (muy poca actividad)

Fuente: elaboracién propia a partir de Congosto (2016).

Adicionalmente, otras estadisticas también fueron tomadas en cuenta en
relacién con el rol de ministerios y organismos publicos estatales en Twitter.
Entre ellas, cabe destacar la ratio de uso de hashtag (ntimero de hashtags/
numero total de tuits), la ratio de respuestas a tuits (ntimero de respuestas
emitidas/nimero total de tuits), la ratio de uso de multimedia (nimero de
mensajes con imdgenes o videos/nimero total de tuits) y la ratio de uso
de enlaces (URL) (nimero de mensajes con enlaces/nimero total de tuits). La
tabla 3 da cuenta de la operacionalizacién de estos indicadores:

Tabla 3. Otros indicadores observados

Indicador Condicién del pseudocédigo

Ratio respuestas Numero de respuestas emitidas/niimero total de tuits

Ratio multimedia  Ntmero de mensajes con imdgenes o videos/ntimero total de tuits

Ratio URL Numero de mensajes con enlaces/nimero total de tuits

Ratio hashtag Numero de hashtags/ntimero total de tuits

Fuente: elaboracién propia a partir de Congosto (2016).
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IV. RESULTADOS

En este apartado mostramos algunos resultados exploratorios de nuestro
trabajo. Los resultados se muestran separados segtin la naturaleza de la organi-
zacién. Por un lado, se presentan los resultados en relacién con los roles de
usuarios detectados en los ministerios. Por otro, se presentan los datos aten-
diendo a los roles de usuario en los organismos publicos estatales.

1. ROLES DE USUARIO EN TWITTER DE LOS MINISTERIOS

En general, los ministerios pueden verse como parte de la estructura
tradicional burocrética en Espana. Dentro del sector puiblico, suelen ubicarse
en un plano administrativo rigido (Olmeda ez al., 2017), caracterizado por su
fuerte jerarquia y procedimentalizacién. En términos de adopcién y uso de
redes sociales existe en la gestién publica un cierto desconocimiento sobre
cémo los ministerios estin empleando estas redes y qué estrategias de uso e
interaccién han puesto en marcha (Rodriguez, 2017). Esto es asi, en gran
parte, por el peso que los estudios de adopcién de redes sociales le han dado al
sector publico local (Criado y Villodre, 2020; Criado ez a/., 2018; Ellison y
Hardey, 2014; Bonsén et al., 2012), habitualmente un nivel de gobierno mds
cercano al ciudadano y mds proclive a establecer mecanismos de participacién
e interaccién bidireccional en estas redes. Sin embargo, en muchas ocasiones
las Administraciones locales no han aprovechado esos nuevos potenciales (Criado
y Villodre, 2020; Criado ez a/., 2017). En esa misma linea, los pocos trabajos
que hemos podido analizar sobre la adopcién y uso de redes sociales en minis-
terios han detectado que, si bien su presencia en redes sociales parece genera-
lizada, su utilizacidn para la escucha activa, el fomento de la participacién o la
reutilizacién de la informacién generada por otros actores es muy escasa
(Rodriguez, 2017; Mergel, 2013). En la mayoria de los casos, este nivel parece
mids centrado en lanzar mensajes de provisién de informacién institucional y
autopromocion de sus politicas y servicios (Rodriguez, 2017; Zheng y Zheng,
2014).

En consecuencia, la tabla 4 nos muestra los resultados de nuestro anilisis
exploratorio para el caso de los ministerios analizados en Espana. De ella
deben extraerse varias observaciones. En términos globales, y en base a la
muestra obtenida, la totalidad de los ministerios analizados se ubica bajo
la categoria de a/tavoz como rol de usuario predominante en tanto a los usos de
los mecanismos de estos organismos en Twitter. Esto implica que los ministe-
rios estdn generando contenido que se estd viendo retransmitido (retuiteado)
de forma masiva. Es decir, el comportamiento més destacado de los ministe-
rios en Twitter, en principio, es de tipo pasivo en relacién con su capacidad
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para amplificar sus tuits y llegar a una amplia audiencia. Esto debe ser consi-
derado como algo implicito de organismos ampliamente conocidos, y con
una base de seguidores que probablemente serd elevada independientemente
de la estrategia de redes sociales que estén llevando a cabo.

Dentro de ese grupo de altavoces merecen, sin embargo, especial aten-
cién los altavoces bajos y altos, pues representan dos extremos diferentes en
grado de retransmisién. El Ministerio de Interior (@interiorgob) aparece cata-
logado como un altavoz alto, y es un caso particular, pues muestra ciertos
rasgos de una estrategia mds avanzada en redes sociales. Fundamentalmente,
el Ministerio del Interior realiza fuertes esfuerzos en campanas dirigidas a
prevencién de riesgos, asi como anuncios y autopromocién de actividades. Su
actividad diaria se basa en la publicacién constante de tuits, que habitual-
mente llevan gran cantidad de contenido multimedia (ratio de uso de multi-
media de 0,67, que es de los mds altos entre los ministerios analizados) y un
uso extensivo de hashtags enfocados en campanas de prevencién (1,16 de
ratio). El uso multimedia destaca especialmente, y en su mayoria recoge
imdgenes de actos u operaciones, imdgenes de cardcter simbdlico y, en algunas
ocasiones, infografias enfocadas a reforzar la informacién sobre un determi-
nado servicio publico. El hashtag, muy ttil para etiquetar contenido y generar
comunidades en torno a él, es empleado para etiquetar determinados riesgos,
actos y politicas.

Por otro lado, el Ministerio de Cultura y Deporte (@culturagob) y el
Ministerio de Hacienda (@haciendagob) fueron catalogados por el algoritmo
como altavoces bajos. Esto es, aunque la actividad principal que destaca en
ambas cuentas es el nimero de retuits que reciben, este es muy bajo en compa-
racién con el resto de ministerios. La cuenta del Ministerio de Cultura y
Deporte presenta un uso de contenido multimedia elevado, nuevamente rela-
cionado con actos, autopromocién de politicas y apertura de procedimientos,
y una ratio de uso de multimedia elevado. Por su parte, la cuenta del Minis-
terio de Hacienda presenta niveles de contenido multimedia mds bajos, si bien
un uso mds extensivo de hashtag, asi como de la colocacién de enlaces a conte-
nidos externos en sus tuits.

En términos de interaccion directa con usuarios a través del uso de las
respuestas (7eplies), la tabla 4 muestra con claridad como ningdn ministerio,
con independencia de su rol, estd utilizando pricticamente este mecanismo.
En su cémputo total de tuits, ninguno de los ministerios estudiados parece
destacar por respuestas a menciones u otras respuestas, a pesar de que una
observacién de la mayoria de sus perfiles nos permitird comprobar cémo otras
personas si parecen estar intentando interactuar con ellos. El caso mds parti-
cular en relacién con la ratio de respuestas parece ser el del Ministerio de
Educacién (@educaciongob), que si parece ofrecer respuestas a las solicitudes
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que ciertos ciudadanos les envian por Twitter (ratio de 0,3, el mds alto de los
detectados), normalmente sobre acceso a ciertos procedimientos o servicios,
habitualmente incorporando un enlace a la pdgina del Ministerio donde se
ubica la solucién al problema planteado.

Tabla 4. Roles de usuario para los ministerios analizados en Twitter

Twitter Rol Ratio Ratio Ratio Ratio
respuestas multimedia URL  bashtag
@mapagob Altavoz medio 0,026 0,546 0,426 2,418
@MAECgob Altavoz medio 0,025 0,361 0,356 1,850
@CienciaGob Altavoz medio 0,021 0,609 0,449 0,524
@culturagob Altavoz bajo 0,059 0,455 0,550 0,958
@Defensagob Altavoz medio 0,013 0,499 0,223 1,392
@_minecogob Altavoz medio 0,044 0,270 0,336 1,180
@educaciongob Altavoz medio 0,362 0,287 0,547 0,617
@fomentogob Altavoz medio 0,064 0,261 0,364 1,426
@Haciendagob Altavoz bajo 0,012 0,333 0,742 1,293
@mincoturgob Altavoz medio 0,002 0,348 0,177 1,077
@justiciagob Altavoz medio 0,089 0,250 0,381 0,583
@M_Presidencia  Altavoz medio 0,130 0,250 0,207 0,945
@territorialgob Altavoz medio 0,146 0,688 0,243 1,154
@sanidadgob Altavoz medio 0,026 0,417 0,299 1,452
@empleogob Altavoz medio 0,014 0,224 0,396 1,126
@interiorgob Altavoz alto 0,009 0,675 0,246 1,168
@mitecogob Altavoz medio 0,028 0,506 0,483 0,898

Fuente: elaboracion propia.

En relacién con contenido de refuerzo y etiquetado del mensaje, como
son la incorporacién de multimedia (imagen y video), URL (enlaces directos
a contenido de pdginas web) y uso de hashtag, los resultados muestran ambi-
valencias y diferentes rutas, probablemente dependientes de las politicas y
servicios especificos asociados a cada ministerio. En general, todas las cuentas
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parecen estar empleando en mayor o menor medida contenido multimedia, si
bien hay diferencias sustantivas, al menos en términos cuantitativos, siendo
los ministerios del Interior, de Politica Territorial y de Ciencia los que efec-
tdan los usos mds extensivos. En el uso de enlaces (URL), la ambivalencia se
mantiene, aunque el caso del Ministerio de Hacienda (@haciendagob)
despunta con una ratio de 0,74, ofreciendo habitualmente enlaces en sus
publicaciones a la consulta de informacién exterior relacionadas con la publi-
cacién de informes, calendarios, y agendas de gobierno. Comportamiento
similar ocurre con el uso del hashtag. El caso del Ministerio de Agricultura,
Pesca y Alimentacién (@mapagob) (ratio de uso de hashtag de 2,4) aparece
como un caso excepcional en ese sentido, ya que utiliza gran cantidad de hash-
tags relacionados con campanas de prevencién de riesgos y alimentacién.

En resumen, el uso de Twitter por parte de los ministerios espafioles
parece presentar diversas velocidades, dependiendo del caso observado. De
forma general, los ministerios destacan por su elevado nimero de publica-
ciones originales de cardcter informativo, bajo nimero de retuits enviados (es
decir, no comparten contenido), y alto niimero de retuits recibidos (es decir,
su contenido es muy compartido). Destacan, en general, por su bajo niimero
de interaccién segln el uso de respuestas a otros usuarios. Y utilizan contenido
multimedia, URL y hashtags de forma amplia para enriquecer su provisién de
informacién, en algunos casos, generando asi comunidad en torno a hashtags
de campanas.

2. ROLES DE USUARIO EN TWITTER DE LOS ORGANISMOS PUBLICOS
ESTATALES

Como parte de una estrategia de huida de las estructuras inflexibles y
rigidas de la Administracién central, los procesos de agencializacién se han
configurado fuera de la estructura burocrdtica de los ministerios, permitiendo
una gestién mds flexible (Parrado, 2012) y centrada en el servicio que habi-
tualmente refieren. En ese sentido, la literatura especializada ha prestado més
atencién a la adopcién y uso de redes sociales por parte de estos organismos
publicos estatales, destacando usos altamente participativos y colaborativos,
especialmente en el campo de las emergencias y policia (Villodre y Criado,
2020; Chatfield y Reddick, 2018; Panagiotopoulos ez al., 2014; Meijer y
Thaens, 2013), y también de la salud (Khan ez 4/, 2014), entre otros servicios.
En ese sentido, cabria esperar diferencias en la utilizacién de las redes sociales
y las interacciones generadas, mostrando usos mds participativos.

La tabla 5 nos muestra la categorizacién segtn roles y otras estadisticas
para las cuentas en Twitter de los organismos seleccionados. Como se aprecia,
y a diferencia de lo que ocurria en el caso de los ministerios, estos organismos
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parecen clasificados en torno a dos tendencias. Por un lado, su pertenencia al
rol de altavoz que ya hemos comentado con anterioridad en el caso de los
ministerios. Pero, por otro, en torno a la categoria de networker. Las agencias
ubicadas en esta Gltima parecen estar teniendo un equilibrio de actividad entre
los retuits recibidos, el contenido original creado y los retuits enviados.

Hay varias cuentas interesantes que merecen una mencién especial en
esta categorfa. Dos de ellas son precisamente las cuentas de Renfe (@renfe) y
de la Agencia Tributaria (AEAT) (informaticaaeat), cuya actividad no solo
viene del nimero de amplificaciones, asi como del contenido (habitualmente
informativo) generado, sino también de su inmensa actividad en términos de
respuestas a menciones de otros usuarios. Es importante sehalar que algunas
cuentas, como la de Entidad Estatal de Seguros Agrarios (ENESA) (@seguro_
agrario), fueron ubicadas en esta categoria por el equilibrio mostrado entre el
uso de estos mecanismos, a pesar de su baja actividad en la red social. Por otro
lado, y en términos de a/tavoz, el caso de la Policia Nacional (@policia) destaca
por la elevada influencia en términos de retuit de sus publicaciones. Aunque
bien podria haber sido clasificada dentro de la categoria de networker, sin
embargo, el algoritmo decide ubicarla como altavoz, pues su rasgo mds carac-
teristico es su capacidad para conseguir retransmisiones de contenido (proba-
blemente por su gran cantidad de seguidores).

Tabla 5. Roles de usuario para los organismos auténomos
estatales analizados en Twitter

Twitter Rol Ratio Ratio Ratio  Ratio
Respuestas Multimedia URL  Hashtag
@Seguro_Agrario Networker 0,011 0.151 0.505  0.643
@InstCervantes Altavoz medio 0,025 0.244 0.377  0.862
@CSIC Altavoz medio 0,025 0.429 0.433 0.427
@museodelprado  Altavoz medio 0,539 0.268 0.213  0.502
@UMEgob Altavoz medio 0,061 0.452 0.140  1.538
@redpuntoes Altavoz bajo 0,034 0.571 0.437  2.387
@educaNTEF Altavoz bajo 0,016 0.869 0.914 2.257
@Renfe Networker 0,709 0.083 0.153 0.227
@informaticaaeat Networker 0,991 0.016 0.483 0.002
@paradores Networker 0,344 0.483 0.502 0.587
ol
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o

Twitter Rol Ratio Ratio Ratio  Ratio
Respuestas Multimedia URL  Hashtag
@CEJMJUSTICIA  Networker 0,023 0.236 0.544 1.131
@realessitios Altavoz medio 0,046 0.867 0.254 0.280
@INAP_ES Networker 0,049 0.244 0.468 0.896
@InjuveSpain Altavoz bajo 0,053 0.493 0.603  2.450
@empleo_SEPE Altavoz medio 0,008 0.664 0.771  1.085
@policia Altavoz alto 0,001 0.826 0.309  1.823
@AEMET _Esp Altavoz bajo 0,002 0.819 0.751 1.282

Fuente: elaboracién propia.

De forma general, las agencias estatales/organismos auténomos (y otros
organismos asimilables) parecen estar utilizando las respuestas a otros usuarios
de forma mds extensa que los ministerios. Si bien es cierto que muchos de los
organismos revisados no muestran apenas interaccién segun las respuestas
emitidas, otros son muy destacables. El ejemplo mds evidente es el caso de (@
informaticaaeat), con una ratio de respuesta de 0,99, la més elevada registrada.
Esto es asi probablemente por la orientacién de la cuenta de la AEAT, muy
enfocada a resolver problemas del ciudadano en relacién con los aplicativos
informdticos de la Agencia. Otro caso relevante es el de Renfe (@renfe), que a
través de las respuestas trata de ofrecer un servicio publico de atencién al
cliente, respondiendo a las menciones de sus usuarios sobre averfas en el
servicio de trenes, horarios, problemas de puntualidad, dudas, sugerencias y
quejas.

Como ya ocurria con los ministerios, el comportamiento en relacién con
la inclusién de enlaces, contenido multimedia y hashtags es ambivalente y
dependiente del servicio. En términos de multimedia, todos los organismos
analizados en esta categoria estdn incorporando contenido, si bien son desta-
cables el caso de la Agencia Estatal de Meteorologia (@AEMET_Esp), ofre-
ciendo mapas meteoroldgicos de riesgos e imdgenes de fenémenos, la cuenta
de Patrimonio Nacional (@realessitios), con un contenido muy enfocado a
través de imdgenes y videos a la promocién de la cultura e historia espafola, y
el Instituto Nacional de Tecnologias Educativas y de Formacién de Profeso-
rado (INTEF) (@educalNTEF), ofreciendo videos e imdgenes de promocién
de politicas educativas y actos, pero también infografias centradas en procesos
pedagdgicos y en su aplicacién a materias educativas especificas (como las
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matemdticas, la fisica o la lengua). En términos de uso de enlaces (URL),
destacan los casos de AEMET, Servicio Pablico de Empleo Estatal (@empleo_
SEPE) y del INTEE centrados en poner a disposicion del puablico enlaces a
recursos informativos variados.

En resumen, las cuentas de las agencias/organismos auténomos anali-
zados en Twitter parecen mostrar un comportamiento mds ambivalente que
en el caso de los ministerios. Algunas de ellas parecen estar mds enfocadas al
fomento de la participacién y al uso de mecanismos interactivos en Twitter,
aunque otra buena parte apenas utiliza esos instrumentos. Mientras que
algunas agencias destacan por su rol equilibrado entre creacién de contenido,
comparticién y retuits recibidos, otras, como ocurria con el caso de los minis-
terios, destacan por la difusién de su informacién. Es decir, no son meros
receptores pasivos, sino participes activos en la diseminacién de informacién
publica. Finalmente, en términos de hashtag, URL y uso de multimedia, no se
aprecian diferencias significativas a nivel agregado entre ambos organismos.

V.  CONCLUSIONES

El presente trabajo ha realizado un anilisis exploratorio a través del andlisis
de las redes sociales digitales dentro del sector publico espanol. En concreto,
este estudio ha elaborado una revisién de la literatura sobre las Gltimas trans-
formaciones en la gestién publica que, asumiendo los postulados de la nueva
gestién publica (NGP), sugieren que la creacién de agencias permite una alte-
racién de las relaciones jerdrquicas presentes en las Administraciones tradicio-
nales (Garcia-Juanatey et al., 2017; Parrado, 2012; Verschuere ¢z al., 2006). Lo
anterior abrirfa la puerta a una mayor transparencia y rendicién de cuentas,
sobre todo gracias a las nuevas oportunidades que brindan las TIC. El estudio
empirico realizado ha explorado los posibles usos y estrategias diferenciales de
las redes sociales entre los ministerios y organismos del sector piblico institu-
cional estatal de la AGE. Para ello se ha llevado a cabo la monitorizacién de su
actividad a través de la red social Twitter. A partir de datos analizados mediante
el empleo de una taxonomia capaz de catalogar cuentas de usuario, se han plan-
teado una serie de conclusiones.

En primer lugar, los resultados han mostrado algunas diferencias en el
uso de la plataforma Twitter entre los ministerios y las agencias/organismos
auténomos objeto de estudio. Por un lado, los ministerios muestran diversas
velocidades en el uso de la plataforma Twitter, si bien destacan por su elevado
numero de publicaciones originales de cardcter informativo, bajo niimero de
retuits enviados (es decir, no comparten contenido), y alto nimero de retuits
recibidos (es decir, su contenido es muy compartido). También destacan, en

Revista de Estudios Politicos, 192, abril/junio (2021), pp. 191-220



214 JULIAN VILLODRE, ANNE-MARIE REYNAERS y J. IGNACIO CRIADO

general, por su bajo nimero de interaccién segtin el uso de respuestas a otros
usuarios, utilizando contenido multimedia, URL y hashtags de forma amplia
para enriquecer su provisién de informacién, en algunos casos, generando asi
comunidad en torno a hashtags de campanas. En ese sentido, los ministerios
parecen actuar como meros receptores pasivos: generar informacién publica y
esperan que sea compartida. Sin embargo, no parecen tender a compartir
informacién publica de otros organismos o a aprovechar la informacién gene-
rada por los ciudadanos.

Por su lado, los perfiles de las agencias/organismos auténomos analizados
en Twitter parecen mostrar un comportamiento menos homogéneo que en el
caso de los ministerios. Algunas de estas agencias parecen estar mds enfocadas
al fomento de la participacién y al uso de mecanismos interactivos en Twitter,
aunque otra buena parte apenas utiliza esos instrumentos. Mientras que
algunas agencias destacan por su rol equilibrado entre creacién de contenido,
comparticién y retuits recibidos, otras, como ocurria con el caso de los minis-
terios, destacan por la exclusiva difusién de su informacién. En términos de
hashtag, URL y uso de multimedia, no se aprecian diferencias significativas a
nivel agregado entre ambos tipos de organismos. En ese sentido, estos orga-
nismos toman un papel mucho mds activo en la generacién y difusién de
informacién pablica. La catalogacién de algunos de estos organismos en la
categoria de networker sugiere una tendencia a aprovechar la informacién
generada por otros actores y a contribuir con su difusién,

Dicho lo anterior, las diferencias entre ambos tipos de organizaciones
publicas quizd no sean tan pronunciadas como se previé inicialmente. La
literatura sobre NGP sugiere diferencias en la aproximacién a la transpa-
rencia y rendicién de cuentas entre las administraciones publicas tradicio-
nalesylasagencias publicas (Curtin y Meijer 2006; Pollit, 1995), disponiendo
estas Ultimas de mds incentivos para desarrollar ese tipo de précticas, sobre
todo en la dimensién TIC (Curtin y Meijer, 2006; Grimmelikhuijsen, 2012;
Grimmelikhuijsen y Welch, 2012; Meijer, 2013). Nuestro estudio ha puesto
de relieve que mds alld de diferencias de calado en cuanto a la transparencia
a través de redes sociales, donde realmente parecen existir diferencias es en
la orientacidn a la interaccién con la ciudadania. En otras palabras, frente a
una transparencia entendida como una mera publicacién de informacién,
un estadio desarrollado de manera equivalente en ambos tipos de organiza-
ciones, nuestros datos confirman que las diferencias se expresan de una
manera mds clara en la voluntad de interactuar con los ciudadanos. Se trata
de ir mds alld de una mera transparencia unidireccional (aunque sea externa),
de forma que se pueda involucrar a la ciudadania en précticas que requieren
su colaboracién, lo que podriamos caracterizar como transparencia bidirec-
cional.
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A partir de aqui, las vias de trabajo de futuro muestran también algunas
de las limitaciones con las que cuenta esta investigacion. En primer lugar,
resulta evidente que la muestra de casos no es lo suficientemente amplia como
para extraer conclusiones generalizables, por lo que serd necesario disponer de
mayor nimero de observaciones. En segundo lugar, en futuros trabajos seria
deseable conocer si estas conclusiones son extrapolables a otras plataformas
sociales (por ejemplo, Facebook). Por otro lado, si bien la taxonomia de roles
de usuario presentada tiene un alto potencial explicativo, serfa necesario
también profundizar en el andlisis de los contenidos emitidos por las organi-
zaciones publicas analizadas. Esto tltimo serd especialmente util a través de la
catalogacién del contenido de tuits en atencién a distintos tipos de transpa-
rencia, como input transparency, process transparency O output transparency,
entre otras. Adicionalmente, serfa interesante avanzar hacia el andlisis empiri-
co-explicativo para determinar causas detrds de los usos diferenciales, y si las
propias caracteristicas del paradigma de la NGP inciden realmente en dichas
diferencias. Finalmente, futuras revisiones deberian realizar un an4lisis interno
de cada uno de los grupos de perfiles o roles en funcién de las dreas temdticas de
cada organismo o ministerio, asi como analizar las relaciones entre cuentas
ministeriales y de organismos del sector publico institucional estatal mediante
técnicas como el andlisis de redes sociales, combinado con el andlisis de senti-
miento. En suma, con este estudio se ha explorado una linea de trabajo en
torno a las nociones de transparencia y rendicién de cuentas, NGP y TIC, que
tendrd mayor potencial de desarrollo, sobre todo, en la medida que se realicen
aproximaciones comparadas en otros contextos nacionales.
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