Mesa redonda

#Redes Sociales para el Servicio Piblico

Redes sociales en el sector publico

LacAdministracion en red es mas productiva

Vivimos tiempos de transfor-
macion de todos los sectores
sociales. La economia de la
globalizacién y la evolucion de
Internet hacia entornos mucho
mas sociales estan obligando

a la reconversion inmediata de
muchos perfiles y sectores pro-
fesionales. Esta afectacion se
ha traducido, en la mayoria de
los casos, en remodelaciones de
todo orden con los consabidos
resultados.
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n el caso de los profesionales al servi-
E cio de las administraciones publicas ha

habido recortes salariales, profundos,
pero hasta ahora sin pasar a considerarse me-
didas de caricter estructural. Dichos ajustes,
como no se han ubicado desde una visién mas
estratégica, corren el peligro de ser percibidos
como una simple eliminacién de privilegios
en un sector improductivo financiado por
toda la ciudadania, como es el pablico. Esta
vision inexacta e injusta —por lo que tiene de
generalizadora— ha sido impulsada a menu-
do desde todo tipo de sectores para desviar
la atencién de otros problemas mis reales y
acuciantes.
Lo que si parece un proceso ineludible es la
racionalizacién de servicios que plantean las
diferentes administraciones. En unos mo-
mentos de crisis estructural y de fusiones de
empresas y todo tipo de instituciones, parece
pues, imprescindible afrontar una actuacién
transparente de ordenacién de servicios conla
idea de mancomunar, reutilizar y ofrecer ser-
vicios que sean realmente necesarios. El mun-
do de redes que ahora empieza no entenderia
que no fuera asi.
La situacién es la que es: una Administra-
cién cada vez con menos recursos que debe
afrontar mas necesidades ciudadanas. ;Cémo
debe actuar para no agotar el poco margen de
confianza que atin le puede otorgar la gente?
La comunicacidn se perfila como el remedio,
ante el nivel de confusién y falta de claridad
del momento, para no caer hasta limites que




serian irrecuperables. Internet y
las redes sociales ofrecen una gran
oportunidad, incluso para aquellas
organizaciones, como las adminis-
traciones, que hasta ahora se habian
caracterizado por no preocuparse por
comunicar de un modo éptimo.

Pero nos hallamos en un momento
muy especial ya que la comunicaciéon
esrelacionaly, sino la planificamos y
ordenamos bien, el resultado puede
ser peor. La Administracién debe ser
proactiva, escuchar de qué conversa
la gente, qué opina de lo que hacen
las instituciones, qué necesita... y
avanzarnos, en la medida de lo po-
sible, a sus demandas y hacerlo de
un modo humilde y empético. Res-
ponder todas las consultas, estar en
medio de la comunicacién, buscar
respuestas colectivas, y todo esto sin
ser intrusivo, con honestidad, recu-
perando los valores mas basicos de la
sociabilidad.

Las redes sociales estan trastocando la
manera tradicional de relacionarnos.
La reputacién de la Administracién
podriamos considerar que ha sido
siempre su taléon de Aquiles. Por ello,
ahora, con el paradigma de las redes,
deben replantearse obligatoriamente
sus reglas de comunicacién. La Admi-
nistracién debe disefiar una estrategia
de comunicacién insertada en las di-
namicas relacionales del ecosistema
Internet.

Por otro lado, debemos apelar a la
creatividad para superar la demole-
dora coyuntura actual. Buscar nuevas
técnicas que nos permitan, junto a la
dimensién relacional planteada en los
anteriores parrafos, apostar por un
modelo de generacién de valor puiblico
de calidad, reconocido por la ciudada-
nia y demas entidades ptblicas (em-
presas, entidades...). La innovacién
abierta se postula como un recurso
atilno exclusivo de organizaciones del
sector privado. Mas atn, puede con-
vertirse en un instrumento de gran
valor para las administraciones.

En paralelo a las grandes politicas
publicas y alas estrategias macroeco-
némicas, en la Administracién exis-
te un conocimiento acumulado que
puede ser de gran utilidad. Por un
lado, trabajar el emprendizaje del
funcionariado o capacidad de inno-
var de los propios funcionarios. Por
otro, la Administracién, por el ejerci-
cio de sus competencias relacionadas
con las tematicas comunes de la so-
ciedad, dispone de un gran caudal de
datos que interesan en todos los sec-
tores y ramas del conocimiento. En
los préximos afios, se percibird mas
si cabe el valor de dicha informacién.
Extracto mi Gltimo libro [en coauto-
ria con Mentxu Ramilo] Ciudadania
yadministraciones en red (Colsleccié
Inap-Innova promovida por Netbi-
blo-INAP. Madrid, 2013):

Atener en cuenta para estar

en lasredes sociales

A continuacién, se ofrece un deca-
logo con las claves para impulsar las
redes en la Administracién y organi-
zaciones en general:

1. Las organizaciones —empresas y
administraciones— deben estar en
las redes sociales, puesto que esto
las ayudard a mejorar su operativa
—modificacién de procesos— y la
actitud de sus profesionales.

2. En el nuevo paradigma social y
econdémico actual, el cliente o la ciu-
dadania entran a formar parte de los
procesos de la organizacién (terceri-
zacién masiva o crowdsourcing, inte-
ligencia colectiva...).

3. La seguridad y la confianza en las
redes sociales son dos cuestiones
distintas. Hay que aprender a gestio-
nar la actitud de los profesionales en
estos entornos. El mal uso de estos
medios es atribuible principalmente
al encargo de trabajos y ala cuenta de
resultados del profesional, y no a las
propias herramientas.

4. Separaciéon cadavez més difusa en-
tre usos personales y usos profesio-

nales en el mundo de las redes. Aqui
sonrelevantes las reglas de juego fija-
das: guias de usoy estilo, conjunto de
valores de la organizacién, normas
de participacion...

5. La actitud y la forma de comuni-
car de los profesionales son el mayor
atractivo para convencer por medio
del canal de las redes sociales.

6. La comunicacién en las redes so-
ciales hay que insertarla dentro del
plan de comunicacién estratégico de
toda la organizacion.

7. Las tecnologias de la informacién
y la comunicacién y, especialmen-
te, las redes sociales pueden ayudar
a gestionar el modelo de adicién de
valor a los productos y servicios me-
diante la integracién de los profesio-
nales y de los clientes-usuarios.

8. Las redes sociales estin relacio-
nadas con la apertura de datos y los
servicios moviles. Para otorgarles in-
teligencia, las organizaciones tienen
que abrir sus datos, ponerlos en en-
tornos relacionales (redes sociales) y
facilitar el acceso ubicuo a ellos desde
dispositivos moéviles.

9. Hay que medir el impacto de la
presencia de las organizaciones a las
redes sociales. ¢En qué medidalos re-
sultados obtenidos son atribuibles a
la presencia activa de la organizacion
en las redes sociales?

10. Una buena politica de presencia
de una organizacién en las redes so-
ciales comporta un cambio muy pro-
fundoenlaestrategia, laoperativayla
cultura organizativa. La empresa o la
Administracién deben afrontar esta
nueva légica cuanto antes mejor.
Este Decilogo fue elaborado para el
Club de Excelencia en la Gestion ¥
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