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Resumen:

El desarrollo de los recursos de la Web 2.0 ofrece a las administraciones publicas la posibilidad de
difundir informacion sobre su gestion y de favorecer la participacion ciudadana. Las redes sociales, por
su gran penetracion, pueden ser instrumentos eficaces para mejorar la comunicacion entre responsables
politicos y ciudadania, pero es necesario buscar la calidad de las comunicaciones.

En este articulo, analizamos el uso que hacen de Twitfer una seleccion de ayuntamientos de Cataluia.
Los resultados muestran que no se aprovechan las potencialidades de esta red social.
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Public Communication and Citizen Participation. The Use of Twitter in
Catalan Local Councils

Abstract:

The growth of Web 2.0 resources provides public administrations with the possibility to share informa-
tion about their governance and it helps to promote citizen participation. Due to their importance, social
networks may be effective tools for improving communication between elected political leaders and
citizens, but there is need to find the quality of communications.

In this article, we analyse the use made of Twitter by a sample of City Councils in Catalonia. The results
show that the potentials of this social network are not fully used.
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1. Introduccion. Recursos en red para la participacion ciudadana

Para favorecer la participacion de la ciudadania en la gestion de los asuntos publi-
cos, no es suficiente con proveer los espacios digitales con herramientas y utilidades.
En primer lugar, es necesario tener una idea clara sobre los objetivos que se pretenden
alcanzar y, en consecuencia, hay que hacer el uso adecuado de los espacios habilita-
dos.

La participacion puede entender de formas muy diversas. Alguacil Gomez (2006)
establece cinco escalones que implican una gradacion, desde la ausencia de parti-
cipacion hasta las formas de autogestion. Hasta el cuarto no aparece la participa-
cion interactiva, que implica ya disponer de mecanismos de codecision y de gestion
compartida, avanzando de las formas de democracia plebiscitaria hasta formas de
democracia participativa que implican intervencion ciudadana en las decisiones de
las administraciones.

Es en este nivel en que podemos encarar el disefio de herramientas de partici-
pacién en linea que superen la apariencia al buscar la calidad mas que la cantidad
de participaciones. La participacion “legitima” solo puede empezar si se dispone de
“informacion fiel y suficiente” y busca el dialogo para alcanzar resultados ostensibles
(Marti, 2008).

Sin embargo, la primera condicion, la disposicion de informacion completa y fiable
sobre la gestion de las administraciones publicas no se cumple en demasiadas ocasio-
nes, como podremos ver mas adelante. Por ello, la demanda de transparencia es una
reclamacion basica para avanzar tanto hacia formas de democracia mas participativas
como para fundamentar la participacion misma. Son multiples las organizaciones que
trabajan en este sentido, como Transparency Internacional, organizacion no guberna-
mental creada en 1993 como respuesta a la corrupcion politica, y que en la actualidad
se encuentra representada en mas de 100 paises.

Mientras, otras organizaciones determinan criterios y caracteristicas que debe tener
la informacion. Asi, Open Government Data, de la organizacion The Open Knowde-
lege Foundation, ha definido los principios que la informacion debe cumplir para
que se pueda afirmar que el gobierno es abierto' proponiendo que los datos deben ser
completos, primarios, oportunos, accesibles, procesables por maquina y de licencia
libre, que el acceso debe ser no discriminatorio y que los formatos en que se ofre-
cen los datos deben permitir su uso por cualquier persona interesada. A esto anade
unas consideraciones sobre la necesidad de establecer procedimientos para revisar el
cumplimiento con los principios, y de contar con personas e instancias que respondan
a quienes desean utilizar los datos o manifiestan quejas de incumplimiento.

También se estan realizando proyectos que desarrollan herramientas digitales y
en linea para que la ciudadania pueda intervenir en procesos de deliberacion. Por
ejemplo, OpenCongress es una iniciativa de la Participatory Politics Fundation, que
ofrece una herramienta de edicion colectiva para que los usuarios puedan comentar,
hacer anotaciones, aportar datos de contexto u otros documentos a cada parte de un
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texto legislativo, aportando asi sus conocimientos e intereses al proceso de elabora-
cion. Una pagina similar, pero de origen institucional es Esco 136 de la Generalitat
de Cataluia, recientemente abierta con motivo de la tramitacion de la futura Ley de
Transparencia, y que actualmente ya acoge aportaciones sobre otros proyectos.

En el ambito local, y también en Catalufia, la plataforma del proyecto Consensus
(que fue utilizada por una veintena de ayuntamientos), cuya finalidad era potenciar
la participacion presencial utilizando herramientas digitales, puso de manifiesto la
necesidad de contar con politicas de impulso a la participacion (Colombo, 2006) que
doten de sentido a los instrumentos digitales en linea.

Ademas de estos desarrollos especificos, contamos con las redes sociales, como
Facebook y Twitter, herramientas que no han sido pensadas con estas finalidades
concretas, pero su gran penetracion social, que las ha consolidado como herramientas
de intercambio de informaciones e ideas de uso personal o profesional, las convierte
en oportunidades para potenciar y canalizar la participacion que es imprescindible
aprovechar. Las administraciones publicas son conscientes de la necesidad de utili-
zarlas y son muchos los ayuntamientos que ya tienen cuentas institucionales.

1.1 Una forma de gestion de la participacion: las redes sociales

Como hemos anunciado, las redes sociales han revolucionado la Web 2.0 en un
muy corto espacio de tiempo. Segtin la 5% oleada del Observatorio de Redes Sociales
(The cocktail analysis, 2013) las redes mas utilizadas son la generalista Facebook
(83%), el contenedor y distribuidor audiovisual Youtube (52%) y el microblog Tiwitter
(42%) que es el que ha crecido mas en los ultimos tres afios (37%). Lo que es mas
significativo, es que Twitter es la red social mas utilizada para estar informado sobre
temas de interés con un 44%, mientras que en Facebook solo buscan informacion el
15% de los encuestados (The cocktail analysis, 2013). Asi, Twitter, cuya aplicacion
por parte de una seleccion de municipios catalanes analizamos en este articulo, es un
fendomeno especialmente interesante. Surgido en julio 2009, ha conseguido 41 millo-
nes de usuarios en menos de tres afios. Uno de sus éxitos radica en su inmediatez y
facilidad de uso, ya que los usuarios de Twitter pueden escribir sobre cualquier tema
con un limite de 140 caracteres en cada entrada. El mismo estudio del Observatorio
de Redes Sociales (The cocktail analysis, 2013) describe como el usuario de Twitter,
se ha incorporado a la red en un 37% durante el Gltimo afio (2012), tiene 28 afios de
media, con el 58% de mas de 25 afios, y en un 58% de ocasiones ha tenido acceso con
alguna marca o empresa mediante esta red.

Por otro lado, entre las limitaciones de Tivitter se puede destacar la dificultad que
tiene para que los usuarios muestren reciprocidad, ademas de su corto alcance (Kwak
y otros, 2010). En relacion al tema que nos ocupa en esta investigacion, Honey y
Herring (2009) advierten que su disefio no es el mas adecuado para usar esta red
como una herramienta para el intercambio y el trabajo colaborativo, como si serian
otros espacios de Internet como los foros e incluso Facebook.
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En el ambito que Twitter estaria en ventaja frente a otras herramientas de la Web
social, es en el de difundir informacion. Por esta razon, debemos destacar su potencial
para incrementar la participacion politica de la ciudadania. Como destacan Stieglitz
y Dang-Xuan (2012) uno de los factores que favorece definitivamente esta difusion
de informacion es el mecanismo del “retweeting”, que consiste en hacer click en
los tweets de otros usuarios para que se muestre también en el panel de tweets del
que ha hecho click, multiplicando asi, su poder de difusion. En este sentido, Twitter
se convierte en una plataforma ideal para que la ciudadania muestre sus opiniones
politicas como forma de reforzar o de influenciar en las opiniones, actitudes y pensa-
mientos del resto (Younus y otros, 2011). Asi, Stieglitz y Dang-Xuan (2012) anali-
zaron 64.431 tweets politicos y llegaron a la conclusion de que existe una relacion
positiva entre la cantidad de palabras que indican dimensiones afectivas, incluyendo
emociones positivas y negativas con determinados partidos politicos o personas, y el
numero de tweets 'y retweets.

2. Mapa infoparticip@. Calidad y transparencia de la comunicacion publica
local

El grupo de investigacion de la Universidad Autonoma de Barcelona, Laboratorio
de Periodismo y Comunicacion para la Ciudadania Plural (LPCCP), dirigido por la
Dra. Moreno Sarda y del que formamos parte los autores de este texto, ha hecho diver-
sas investigaciones estudiando la comunicacion publica local en Cataluiia (Corcoy,
2012; Molina, 2011; Moreno, Molina, Corcoy, 2013). Los resultados obtenidos han
llevado a propuestas de mejora de la comunicacion en las administraciones locales,
para orientar el trabajo tanto de los responsables politicos como de los técnicos de las
areas de comunicacion.

Continuando con este trabajo, el Mapa Infoparticip@. Calidad y transparencia
de la comunicacion publica es la plataforma donde presentamos de forma abierta los
resultados del proyecto de investigacion Comunicacion y periodismo para la parti-
cipacion ciudadana en el seguimiento y la evaluacion de la gestion de los gobiernos
locales’. El objetivo del mismo es conseguir que mejore la comunicacion que ofrecen
las administraciones publicas locales. Con esta finalidad se evalua la informacion
que ofrecen las webs de las corporaciones locales, utilizando 41 indicadores refe-
rentes a cuatro grupos de cuestiones: quiénes son los representantes politicos, como
gestionan los recursos, como informan sobre su gestion y qué recursos y herramientas
ofrecen para la participacion de la ciudadania.

Los resultados de cada ayuntamiento se publican en el Mapa Infoparticip@, de
forma que cualquier persona puede saber tanto el porcentaje de indicadores con que
cumple un ayuntamiento o un conjunto de ayuntamientos, como el detalle sobre cada
uno de ellos. La herramienta dispone de un “Infémetro” que asigna un color de repre-
sentacion en el Mapa a cada municipio, dependiendo de la valoraciéon obtenida. La
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plataforma dispone también de un apartado en que se puede obtener informacion
estadistica sobre un grupo de municipios, es decir, los porcentajes de cumplimiento
de cada indicador por el conjunto de ayuntamientos seleccionados.

La primera ola de evaluaciones, en 2012, se hizo en Catalufa, evaluando el total de
los 947 ayuntamientos de la comunidad. El procedimiento, al exponer publicamente
los resultados, ha interesado a los responsables politicos y técnicos de los ayunta-
mientos, a 0s que hemos asesorado sobre como mejorar la informacién que ofrecen
en sus webs. Como consecuencia ya hemos podido constatar mejoras e incorporar
los nuevos resultados a la plataforma, por lo que los objetivos del proyecto, plantea-
dos para el periodo 2013-2015 ya se estan comenzando a cumplir (Moreno, Molina,
Corcoy, 2013).

En este afio 2013 estamos realizando una segunda ola de evaluaciones en Cataluna
y una primera en las comunidades autonomas de, Andalucia, Aragén, Canarias, Gali-
cia y Madrid, y en las ciudades autonomas de Ceuta y Melilla®. En 2014 y en 2015
haremos nuevas oleadas de evaluaciones en estas comunidades para conseguir que
para las elecciones municipales de 2015, la comunicacion de las administraciones
publicas locales haya mejorado sensiblemente.

Como hemos dicho, el cuarto grupo de indicadores evaltian si los ayuntamientos
informan sobre procedimientos de participacion y si ofrecen recursos disponibles
en linea. Concretamente, el indicador 33 se refiere al acceso a las redes sociales de
la corporacion: ;Se ofiece en la web acceso a redes sociales de la Corporacion? El
resultado en el conjunto de Catalufia, la inica comunidad donde ha concluido una
oleada de evaluaciones completa arroja un resultado de un 31% de ayuntamientos
evaluados positivamente, es decir, que ofrecen acceso a alguna red social, bien desde
la pagina principal o bien enlazando desde el espacio de alguna concejalia, equi-
pamiento o servicio municipal. En evaluaciones futuras nos proponemos hacer una
evaluacion que considere otros aspectos cualitativos, por lo que determinaremos con
mayor precision a quién corresponde la gestion, la localizacion del enlace, la frecuen-
cia de actualizaciones, etc.

Considerando estas cuestiones, el resultado obtenido es bajo, sobre todo conside-
rando que algunas como Facebook o Twitter tienen una implantacion social consi-
derable y que, por tanto, pueden tener un papel sustancial como instrumentos de
comunicacion entre administraciones y ciudadanos.

Sin embargo, en el contexto de esta investigacion hay que considerar ese resul-
tado en relacion a otros que demuestran la practica inexistencia de mecanismos de
participacion en la planificacion de la gestion municipal. Veamos algunos ejemplos
significativos, de los que ofrecemos el texto del indicador y el resultado obtenido por
el conjunto de ayuntamientos catalanes.

* ¢;Se da informacion sobre el reglamento de participacion ciudadana?: 9%

* (Se dainformacion en la web sobre otros mecanismos de participacion: conse-
jos territoriales, consejos de ciudad, consejos sectoriales, etc.?: 9%
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* (Se ofrecen en la web herramientas de participacion para la elaboracion y/o
el seguimiento del Plan de Gobierno, el Plan de Actuacion Municipal y / o el
Plan estratégico?: 2%

* ;Se ofrecen en la web herramientas de participacion para la elaboracion y/o el
seguimiento del Presupuesto o de otros planes municipales?: 5%

En los dos primeros indicadores se constata la practica inexistencia de informa-
cion en las webs sobre los procedimientos de participacion presenciales y en los
dos siguientes, la atin menor presencia de herramientas virtuales que permitan a la
ciudadania participar en la gestion de las administraciones locales.

A partir de estos datos, y especialmente del referente a la utilizacion de las redes
sociales por parte de los ayuntamientos de Catalufia, nos proponemos ver cual es el
uso que de ellas se hace. Los resultados de este estudio nos proponemos utilizarlos
para reformular los indicadores actuales con nuevos elementos cualitativos.

3. Las redes sociales en los ayuntamientos de Cataluiia

3.1. Marco metodologico

Para poder plantear nuevas hipdtesis y definir una metodologia para analizar la
gestion de las redes sociales por parte de las administraciones publicas, hemos reali-
zado un estudio piloto con una muestra reducida de ayuntamientos catalanes.

Como hemos apuntado, partimos de la hipdtesis que las redes sociales pueden
ser un instrumento que permita la participacion politica de la ciudadania. En este
sentido, y mas especificamente, el objetivo de esta investigacion es conocer como
estan utilizando los ayuntamientos catalanes la red social Twitter como herramienta
de comunicacion y de participacion, partiendo de la hipdtesis que tan solo se utiliza
para difundir informacion sin aprovechar plenamente las potencialidades de la herra-
mienta para la comunicacion bidireccional.

Es necesario sefialar que defendemos la idea de que una red social tiene unos obje-
tivos diferentes a los de una pagina web y debe funcionar como una herramienta de
participacion ciudadana, de interaccion entre los representantes politicos y la ciuda-
dania, y de divulgacion de las actividades ciudadanas. Por tanto, el objetivo de una
red social no es el de actuar como un canal de informacion oficial de las instituciones.

Partiendo de estos objetivos, las preguntas de investigacion que han servido para
definir nuestros indicadores son: “;Quién utiliza las redes?”, ““; Para hablar de qué?”,
“;Con quién?” y a partir de “;Qué fuentes de informacion?”. Asi se recoge infor-
macion sobre como se gestiona la red y qué repercusion tiene y sobre los recursos y
herramientas que se ofrecen para la participacion ciudadana a partir de una pregunta
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central: ;Utilizan las corporaciones locales Twitter realmente como una red social
que permite la participacion ciudadana?

3.1.1. Muestra

Al ser un estudio piloto la muestra escogida para probar nuestra metodologia fue
limitada. En un primer lugar, se escogieron todos los ayuntamientos de la comarca del
Valles Occidental cuya pagina web oficial facilitaba el enlace a las redes sociales de

las corporaciones, lo que suponia un 52,2% del total de la comarca analizada, segun
el Mapa de las Buenas Prdcticas de la Comunicacion Publica Local en Cataluiia.

Asi, el estudio se aplicd durante el mes de enero de 2013 a una muestra de 12
ayuntamientos de la comarca del Vallés Occidental, en Catalufia: Castellar del Valles,
Cerdanyola del Vallés, Montcada i Reixac, Ripollet, Rubi, Sabadell, Sant Lloreng
Savall, Sant Quirze del Vallés, Terrassa, Ullastrell, Vacarisses, Viladecavalls.

Posteriormente, se seleccionaron los ayuntamientos que disponian de red social
Twitter, quedando la muestra definitiva en las siguientes localidades: Castellar del
Valles (23.363 habitantes), Cerdanyola del Valles (57.892), Ripollet (37.422), Rubi
(74.484), Sabadell (207.938), Terrassa (215.678) i Ullastrell (1.981).

3.1.2. Indicadores

Siguiendo los criterios del Mapa de las Buenas Practicas de la Comunicacion
Publica Local en Cataluria y a partir de las hipdtesis y objetivos de nuestra inves-
tigacion, se aplicaron los siguientes indicadores a todos los Tweets de las cuentas
analizadas:

» Informacion sobre como se gestiona la red y qué repercusion tiene:
* Enlace, nombre y organismo que se encarga de la gestion
*  Numero de seguidores
* Informacion sobre las actividades de la ciudadania
* (Como se informa?
e Numero de tweets
*  Frecuencia de actualizacion
* ;Se da informacion nueva que no consta en la pagina web?
* /Seinforma sobre las actividades de las entidades ciudadanas?
* (Se informa sobre las actividades de la ciudadania?

*  Recursos y herramientas que se ofrecen para la participacion ciudadana. ;Utili-
zan la herramienta realmente como una red social que permite la participacion
de la ciudadania?
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*  Numero de seguimientos
* ;Se sigue a entidades de la ciudadania?

*  (Se sigue a ciudadanas y ciudadanos que no formen parte de ninguna enti-
dad?

*  (Se suscriben a listas de entidades ciudadanas?

* (Seresponden a las preguntas de la ciudadania?

» /Se interactiia mediante mensajes con la ciudadania?
*  (Se realizan retweets de ciudadanas y ciudadanos?

* /Se hacen retweets de entidades ciudadanas?
3.2. Analisis de los resultados

En este apartado expondremos los resultados del estudio piloto aplicado a los
ayuntamientos catalanes de la muestra. Como podemos ver en la (Grafica 1) los
ayuntamientos analizados utilizan preferentemente las mismas redes sociales que el
resto de la ciudadania (The Cocktail Analysis, 2013). Facebook se distingue como
la red social prioritaria con el 75% de corporaciones que hacen uso de ella, le sigue
Twitter con el 58,3%, donde ademas destaca el municipio de Sabadell que dispone
de 5 cuentas de Twitter relacionadas con ambitos especificos como juventud, cultura
o deportes. Finalmente, el 41,66% disponen de una cuenta en Youtube que utilizan
como contenedor de los videos que cuelgan en las paginas webs oficiales. Solo el
ayuntamiento de Ullastrell dispone de otra red social que utiliza para guardar foto-
grafias oficiales.

Grafica 1: Redes sociales de los municipios analizados
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Fuente: elaboracion propia a partir de datos de enero de 2013.
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Por otro lado, y en relacion a la interaccion con la ciudadania, en la siguiente
grafica (Grafica 2) se muestra el nimero de seguidores que tiene cada cuenta y el
nimero de seguimientos que cada municipalidad realiza. Podemos observar, que a
excepcion del municipio de Castellar, el resto de corporaciones tienen un niimero
mucho mas alto de seguidores que de personas que siguen ellos, lo que mostraria un
nivel bajo de interés por las informaciones que las ciudadanas y ciudadanos difunden
por esta red social. De todas maneras, Terrassa (2.779) y Cerdanyola (976) siguen a
un nimero importante de personas y/o instituciones

Grafica 2: Datos sobre seguidores y seguimientos de los ayuntamientos analiza-
dos
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Fuente: elaboracion propia a partir de datos de enero de 2013.

El ntimero de Tweets (Grafica 3) tiene muchas variaciones en las cuentas de los
ayuntamientos analizados. Es necesario observar que se han contabilizado todos los
Tiveets de los perfiles sociales desde el inicio de creacion de la cuenta. De todas
maneras, y pese a que todas las corporaciones actualizan como minimo semanal-
mente sus cuentas de Twitter (a excepcion de Ullastrell cuya cuenta parece haber sido
abandonada) el numero total difiere mucho entre ellos. Asi destaca muy por encima
del resto, Cerdanyola del Vallés con 13.309 tweets, seguido muy por detras por Rubi
(1.892), Terrassa (1.854) y Ripollet (1.883).
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Grafica 3: Numero de Tiveets de los ayuntamientos analizados
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Fuente: elaboracion propia a partir de datos de enero de 2013.

En relacion a los indicadores relativos a los recursos y herramientas que se ofrecen
para la participacion ciudadana, podemos dividir los resultados en dos apartados.
Por un lado, los que se refieren a la utilizacion del microblog como herramienta para
difundir informacion nueva e informacion relativa a las actividades de la ciudadania
y de las entidades ciudadanas y por otro los que se relacionan con la utilizacion de la
red social como herramienta para la participacion ciudadana.

En el primer caso, como se observa en la (Tabla 1), las corporaciones utilizan la red
social de forma muy adecuada. Asi, todos difunden informacion sobre la agenda de
las entidades ciudadanas y la mayoria también ofrecen informacion nueva (que no ha
estado publicada antes en la web oficial o en otros medios institucionales).

Tabla 1. Informacion sobre como se informa de las actividades de la ciudadania

Informacion en los Tweets
Municipios Informacién Nueva Sob.re entidades .Sobre la,
ciudadanas ciudadania
Castellar Si Si Si
Cerdanyola Si Si Si
Ripollet No Si Si
Rubi Si Si Si
Sabadell Si Si No
Terrassa No Si Si
Ullastrell Si Si Si
Fuente: elaboracion propia a partir de datos de enero de 2013.
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Sin embargo, la asignatura pendiente de las corporaciones es saber como utilizar
Twitter como recurso para la participacion ciudadana. En la siguiente tabla (Tabla 2)
vemos como aspectos tan basicos como responder a las preguntas directas via Twitter
de las ciudadanas y ciudadanos mediante Tweets solo se da en los casos de los ayun-
tamientos de Cerdanyola y de Rubi. Por otro lado, y pese a que la mayoria de perfiles
oficiales siguen y retweetean a la ciudadania, menos del 50% utilizan el recurso de
la interaccidn, sin el cual no se puede hablar de red social.

Tabla 2. Recursos para la participacion ciudadana.

Recursos de participacion ciudadana
Municipios Seguir Seguir Listas Interaccién | Responder Retweets Retweets
C* E C C C

Castellar Si Si No No No Si Si
Cerdanyola Si Si Si Si Si Si Si
Ripollet Si Si Si No No Si Si
Rubi Si Si No Si Si Si Si
Sabadell Si No No No No No No
Terrassa Si Si Si Si No No Si
Ullastrell No No No No No Si Si

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de enero de 2013.

4. Conclusiones

En este articulo, hemos presentado propuestas relativas a aspectos teoéricos y de
investigacion sobre la participacion ciudadana en los ambitos locales y como las
tecnologias y herramientas de la red social pueden favorecer esta nueva relacion entre
instituciones y ciudadania. Ademas, hemos presentado un estudio piloto en el que
hemos probado unos indicadores concretos para analizar la utilizacion de la red social
Twitter por parte de las corporaciones locales.

Consideramos, que los resultados arrojan luz sobre la utilizacion de las redes

sociales por parte de los ayuntamientos y que por tanto, los indicadores escogidos
permiten evaluar la situacion de forma satisfactoria.

La nueva ley de transparencia y el aumento del desprestigio de los representantes
politicos hacen necesario cada vez mas la implicacion de las instituciones en aspec-
tos como la rendicion de cuentas y la recuperacion de la confianza de la ciudadania.
La Web 2.0 facilita enormemente esta tarea a partir de las administraciones y los
datos abiertos, junto con las cada vez mas avanzadas plataformas de participacion.
Las redes sociales, como Twitter o Facebook, son elementos imprescindibles en este
proceso dado su incidencia entre sectores muy amplios de la poblacion, y especial-
mente entre jovenes y adultos.

En esta investigacion, hemos observado como los ayuntamientos seleccionados
intentan adaptarse a esta nueva situacion y hacen uso de las redes sociales. Sin
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embargo, no han conseguido aprovechar todos los recursos que las nuevas tecno-
logias ofrecen y utilizan Twitter como si fuera un medio tradicional anterior a la
digitalizacion y a Internet. Asi, principalmente, se utiliza este microblog como forma
de difundir informacién, pero no se aprovechan sus caracteristicas como espacio de
participacion y de didlogo entre las representantes politicas y la ciudadania. Es nece-
sario por tanto, seguir investigando en este &mbito y presentar propuestas de buenas
practicas para que las instituciones publicas aprovechen las posibilidades de las redes
sociales y de la Web 2.0.
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