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RESUMEN

Introduccion: En los Gltimos afios, las plataformas digitales, especialmente los servicios méviles de
mensajeria instantanea como WhatsApp, se han convertido en instrumentos esenciales para las
administraciones locales. Los cambios de habitos de la poblacion, mas propensos a realizar sus
gestiones a través de los dispositivos mdviles, pero también la posibilidad que estas plataformas
ofrecen para promover una comunicacion directa e inmediata, han hecho que los ayuntamientos vean
en ellas una via para mejorar las relaciones con la ciudadania. Nuestro objetivo es analizar las
caracteristicas, usos y funciones que las instituciones locales confieren a sus servicios mdviles de
mensajeria instantanea para comunicarse con la ciudadania. Metodologia: Se ha realizado un analisis
cualitativo mediante entrevistas en profundidad a dieciocho ayuntamientos, seleccionados en base a
su numero de habitantes. Resultados: Los resultados muestran una panoramica de los usos de
WhatsApp por parte de las administraciones locales. Esto permite identificar las motivaciones y
objetivos en su implantacion, sus caracteristicas en relacion a sus contenidos y planificacion y sus
retos futuros. Conclusién y discusion: Los hallazgos de esta investigacion demuestran que
WhatsApp esté asentado en los ayuntamientos. No obstante, su uso no es capaz de aprovechar todas
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las potencialidades del entorno digital, especialmente, debido a la falta de dialogo con la ciudadania
y de una planificacion estratégica solida.

PALABRAS CLAVE: comunicacién politica; comunicacion institucional; ayuntamientos; servicios
moviles de mensajeria instantanea; WhatsApp; plataformizacion

ABSTRACT

Introduction: In recent years, digital platforms, especially mobile instant messaging services such as
WhatsApp, have become essential tools for local administrations. Changes in the habits of the
population, more likely to carry out their procedures through mobile devices, but also the possibility
that these platforms offer to promote direct and immediate communication have made city councils
see in them a way to improve relations with the citizens. Our objective is to analyse the
characteristics, uses and functions that local institutions confer on their mobile instant messaging
services to communicate with citizens. Methodology: A qualitative analysis has been carried out
through in-depth interviews with eighteen municipalities, selected based on their number of
inhabitants. Results: The results show an overview of the uses of WhatsApp by local
administrations. This makes it possible to identify the motivations and objectives in its
implementation, its characteristics in relation to its contents and planning and its future challenges.
Conclusion and discussion: The findings of this research show that WhatsApp is established in the
local administrations. However, its use is not capable of taking advantage of all the potentialities of
the digital environment, especially due to the lack of dialogue with citizens and solid strategic
planning.

KEYWORDS: political communication; institutional communication; city councils; mobile instant
messaging services; WhatsApp; platformization
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1. Introduccion

En los Gltimos afios, el surgimiento imparable de diferentes medios sociales ha cambiado nuestros
habitos comunicativos de una forma acelerada. Plataformas como Facebook, Twitter, YouTube o
Instagram, entre otras, o los mas recientes servicios moviles de mensajeria instantdnea como
WhatsApp o Telegram, no solo se han asentado en nuestra vida cotidiana, sino que se han convertido
en elementos indispensables en muchos ambitos sociales (Plantin & Punathambekar, 2019). La
capacidad para proporcionar informacion de forma directa, fomentar la participacion y compromiso
de la ciudadania o favorecer la imagen de transparencia de las instituciones ha hecho que las
administraciones publicas locales hayan incorporado estas plataformas como instrumentos de
comunicacion politica permanente (Criado, et al. 2017; Bimber, 2014).

Entre todas estas aplicaciones moviles, WhatsApp y Telegram han tomado una especial relevancia
debido a la popularidad que han adquirido en los Gltimos afios entre los usuarios y a la facilidad con
la que permiten abordar problemas sociales que afectan directamente a la vida cotidiana de la
ciudadania (Casero-Ripollés, 2020a). En este contexto, el uso de este tipo de herramientas supone
una oportunidad para que las administraciones publicas puedan potenciar el derecho a la informacion
de la ciudadania, fomentar la transparencia de la informacién publica y su actividad politica y
mejorar los niveles de compromiso civico y participacion politica de la ciudadania en un contexto
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marcado por una fuerte desafeccion y una crisis de legitimidad de la democracia representativa
(Castells, 2017; Feenstra et al. 2017).

Hasta ahora, gran parte de las investigaciones previas se han centrado en conocer, por un lado, el uso
general que las administraciones publicas han hecho de estas plataformas y, por otro lado, la
percepcion y los efectos que han tenido las mismas sobre la ciudadania (Gil de Zuhiga, et al., 2021,
Castro Martinez, et al., 2021; Castillo-Esparcia, et al., 2020; Lopez-Tarraga, 2020; Gutiérrez-Rubi,
2015). Sin embargo, todavia se ha profundizado poco sobre las caracteristicas funcionales que
permiten definir este tipo de servicios moviles de mensajeria instantanea en las administraciones
publicas y en conocer cuales son los objetivos de los ayuntamientos a la hora de usarlas. Para cubrir
este vacio en la literatura, esta investigacion plantea un analisis de los usos y las funciones asignadas
a los servicios mdviles de mensajeria instantanea por parte de las instituciones publicas locales, asi
como la identificacion de sus motivaciones y objetivos a la hora de adoptar y poner en marcha este
tipo de canales de comunicacion con la ciudadania.

2. La plataformizacion de la comunicacion politica

En los dltimos afios, los dispositivos moviles se han convertido en una herramienta indispensable en
la vida cotidiana de la ciudadania. En Espafa, el 99,5% de los hogares tiene, al menos, un teléfono
movil (INE, 2020). De estos, el 93,1% considera este dispositivo como el preferente para acceder a
Internet y el 85,8% como via para consultar sus redes sociales (AIMC, 2020). Plataformas como
Facebook, Twitter, Instagram, YouTube, o los servicios moviles de mensajeria instantanea como
WhatsApp o Telegram, han crecido de forma significativa, convirtiéndose en un elemento esencial
para multiples sectores (Plantin & Punathambekar, 2019). Pese al origen social de estas plataformas,
creadas principalmente para que los usuarios compartieran intereses e informacion personal, la
conectividad, inmediatez, portabilidad, personalizacion y ubicuidad de estas tecnologias estan
contribuyendo a redefinir el escenario comunicativo y social en un sentido amplio (Aguado &
Martinez, 2008).

Estos medios sociales se han posicionado como distribuidores y emisores de informacién, llegando a
condicionar el nacleo mismo de los procesos democréticos o politicos (Gillespie, 2018; Van Dijck, et
al., 2018). De esta forma, estas plataformas estan ocupando un papel central, no solo en las
interacciones sociales, sino también en los habitos de consumo de la informacion e incluso, en la
participacion politica de la ciudadania (Gil de Zufiga; et al., 2021). Un fendmeno que autores como
Van Dijck, Poell y de Waal (2018:5) o Nieborg y Poell (2018:2) definen como “plataformizacion”.
Este concepto hace referencia a la consolidacion de las plataformas digitales en nuestras vidas
cotidianas, aspecto que les otorga un papel central en las dinamicas sociales. Cada vez mas aspectos
relacionados con el funcionamiento de la politica y la sociedad dependen de las plataformas. Estas se
configuran como infraestructuras clave para la transformacion social que ofrecen nuevas
potencialidades, y también establecen nuevos limites para la comunicacion politica. En este contexto,
asumen un fuerte protagonismo en las practicas sociales y politicas y adquieren la capacidad de
condicionarlas decisivamente.

El facil acceso y la posibilidad ilimitada de creacién y difusién de contenidos hace de estas
plataformas un lugar preferente para generar nuevas formas de interaccion y fomentar la
conectividad social, lo que resulta fundamental para el surgimiento de una nueva cultura participativa
(Ling, 2017; Bayer, et al., 2016). Algunos autores evidencian que el uso del movil y de estas
plataformas resulta uno de los factores clave en la implicacion de la ciudadania en las actividades
politicas y hacen que los usuarios mas activos refuercen su conocimiento y su capacidad para
intervenir en la vida publica (Lee, et al., 2014). Uno de los ejemplos mas significativos donde se
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aprecian sinergias entre la participacion online y offline mediante el uso de moviles se sitla en las
movilizaciones vividas en la Gltima década, como la Primavera Arabe, el 15M en Espafia o el
movimiento Occupy Wall Street en Nueva York (Fuchs, 2014; Willnat et al., 2013; Rojas & Puig-
Abril, 2009). A la vez que la ciudadania se quejaba en la calle, utilizaba las plataformas digitales
para compartir mensajes e iméagenes, demostrando como la viralidad de Facebook, Twitter o
WhatsApp, entre otras, puede transformar una protesta localizada en un movimiento mas amplio. En
estos contextos, los medios sociales permiten a las personas alzar la voz por causas compartidas y
conectarse a una escala sin precedentes para perseguir objetivos democraticos (Bennett & Segerberg,
2012).

La necesidad de las administraciones locales de ofrecer informacién oficial, de forma rapida y directa
a sus ciudadanos ha hecho que, durante los ultimos afios, los ayuntamientos hayan impulsado
activamente este tipo de recursos tecnologicos. Al interactuar con los grupos de ciudadanos, los
gobiernos locales no solo les otorgan la posibilidad para acceder a la informacion publica para el
ejercicio de sus derechos politicos, sino que también potencian una imagen de instituciones
transparentes, funcionales y efectivas (Manfredi-Sanchez, 2017; Bertot, et al., 2010).

2.1. El uso de medios sociales por parte de las administraciones publicas

La incorporacion de medios sociales como herramienta comunicativa en el &mbito politico ha sido
amplia de forma que, desde 2009 hasta hoy, numerosos ayuntamientos han hecho un uso cada vez
mas generalizado de las plataformas sociales (Mickoleit, 2014). Tal y como afirman diversos
estudios, son muchas las administraciones publicas a nivel local o nacional, pero también a nivel
internacional en otros puntos de Europa o Estados Unidos, las que ya cuentan con uno o varios
perfiles en redes sociales para brindar informacion institucional, fomentar interacciones con los
ciudadanos y mejorar su transparencia (Criado & Villodre, 2021; Solito & Materassi, 2020;
Guillamon, et al., 2016; Graham & Avery, 2013, Bonsoén, et al., 2012). Asi, ayuntamientos y otras
instituciones publicas han encontrado en estas tecnologias una via para mejorar la relacion con la
ciudadania y transformar su gestion interna, convirtiéndose en entidades mucho mas abiertas y
transparentes (Bretschneider & Parker, 2016). Como principales representantes de las ciudades, la
comunicacion llevada a cabo por estas instituciones supone un poderoso instrumento para explicar,
justificar y legitimar las decisiones politicas asumidas (Campillo Alhama, 2010).

Pese a que estudios como el de Criado, Rojas-Martin y Gil-Garcia (2017) apuntan a que el gobierno
a nivel local todavia se encuentra en una etapa temprana de desarrollo de su estrategia comunicativa
en redes sociales, la literatura previa demuestra que estas son una herramienta informativa Gtil (Solito
& Materassi, 2020). Proporcionar informacion, fomentar la participacion y el compromiso de la
ciudadania o incrementar la transparencia de la institucion son algunas de las motivaciones mas
significativas que determinan el uso de estas plataformas por parte de los ayuntamientos (Criado, et
al., 2017; Spilotopoulou, et al., 2014). Los medios sociales permiten a las administraciones difundir
de forma auténoma iniciativas y datos importantes que hasta ahora quedaban relegados a la
intermediacién de los medios de comunicacion (Salvador & Ramirez, 2016), potenciando, asi, las
relaciones de proximidad e intercambio de informacion entre ciudadanos. Esto se produce,
especialmente, en los ayuntamientos mas pequefios, con un menor volumen de poblacién (Zurutuza-
Mufioz & Garcia-Herrer, 2021). Por consiguiente, el contenido de la informacion puede activar a la
poblacién, involucrandola en acciones y servicios relacionados con su vida diaria y aumentando su
compromiso civico (Lev-On & Steinfeld, 2015). Al mismo tiempo, la posibilidad de difundir
informacidn sobre su gestion hace que las plataformas sociales se hayan convertido en instrumentos
imprescindibles para favorecer la rendicion de cuentas de las administraciones publicas, cumplir con
los estandares de transparencia y responsabilidad y, por tanto, recuperar la confianza de los
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ciudadanos (Van Dijck, et al., 2018; Simelio-Sola & Rodriguez Navas, 2014; Pintado Pérez &
Paniagua Rojano, 2018).

Estas potencialidades, no obstante, se ven limitadas en muchos casos por algunos factores
significativos e internos a las propias instituciones publicas. La poca de disponibilidad de recursos
para el mantenimiento, control y evaluacion de estas plataformas, la falta de un modelo de gestion
que involucre al conjunto de la organizacion o el desconocimiento de algunas cuestiones
relacionadas con la seguridad y la privacidad de estas tecnologias son algunas de las principales
preocupaciones de los ayuntamientos a la hora de planificar una estrategia comunicativa en estos
medios (Criado, et al., 2017). Pese a que la facilidad de acceso que permiten las plataformas digitales
puede suponer una ventaja, especialmente, para la consulta y difusion de un gran ndmero de
contenidos, también supone un reto para las administraciones publicas debido al incremento de la
circulaciéon de bulos y engafios y a la presencia de perfiles falsos, muy dificiles de identificar y
controlar (Casero-Ripollés, 2020a).

Hasta ahora, la mayor parte de la literatura previa sefiala que los medios sociales mas populares en
las estrategias comunicativas de las administraciones publicas son, principalmente, Facebook y
Twitter (Solito & Materassi, 2020; Simelio-Sola & Rodriguez Navas, 2014). Por un lado, Facebook
se ha posicionado como una plataforma practica para crear comunidad y aumentar los niveles de
compromiso de los ciudadanos con el gobierno local, especialmente cuando éste promueve acciones
y publicaciones lanzadas por la ciudadania (Reddick, et al., 2017; Bonson, et al., 2015). En este
sentido, Facebook se ha convertido en una plataforma importante en la infraestructura de
informacion politica local ya que, gracias a su mediacion, los gobiernos locales estan llegando
directamente al publico, evitando la dependencia de los medios de comunicacién locales (Thorson, et
al., 2020). Por otro lado, Twitter resulta un espacio util para difundir y actualizar informacion de
forma inmediata e, incluso, para extraer el sentimiento y la reaccion del publico en torno a eventos y
decisiones politicas (Thelwall et al. 2011, Waters & Williams 2011).

En los ultimos afios, se ha extendido el empleo de los servicios moviles de mensajeria instantanea,
como WhatsApp o Telegram. El uso de estas plataformas digitales en la administracion puablica, sin
embargo, sigue sin explorar ni rentabilizar las potencialidades que derivan de este medio digital
(Vazquez Sande, 2016). A pesar de que las instituciones publicas otorgan gran importancia a estos
medios, todavia no se aprovechan sus caracteristicas como espacios de participacion y de didlogo con
la ciudadania. Por el contrario, se utilizan desde una perspectiva meramente informativa, adoptando
una dindmica unidireccional (Solito & Materassi, 2020; De Widt & Panagiotopoulos, 2018; Criado,
etal., 2017).

2.2. Servicios moviles de mensajeria instantanea en los ayuntamientos

Los servicios moviles de mensajeria instantanea como WhatsApp o Telegram se ha convertido en
una nueva oportunidad para conectar las administraciones publicas, principalmente las locales, con la
ciudadania. En un contexto con una interaccién limitada entre ambos actores, estas plataformas
digitales permiten llegar a un mayor segmento de poblacion, asi como también poder aportar la
informacién de una manera mucho mas agil y directa (Newman et al., 2019).

En 2021, WhatsApp es la aplicacion con mayor nimero de usuarios en Espafia (89,5%), por delante
de YouTube (89,3%), Facebook (79,2%), Instagram (69%) o Twitter (52,6%) (Digital, 2021). Su
naturaleza permite a los usuarios intercambiar instantaneamente mensajes a través del movil sin
pagar por su envio y que sean ellos mismos los que decidan qué informacion difunden y a qué
contacto o grupo (Bossetta, 2018). Segln algunos autores, su potencial radica en que motiva el
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empoderamiento de la ciudadania, que puede unirse en una accion colectiva, Unicamente a partir del
uso del smartphone (Gutiérrez-Rubi, 2015). Los grupos de WhatsApp constituyen un buen ejemplo,
ya que, a partir de la iniciativa individual de una persona (quien crea y administra el grupo), otros
usuarios se unen en un mismo espacio comunicativo compartido con personas con caracteristicas,
gustos o intereses comunes (Malka, et al., 2015). Al generar un ambiente cerrado y controlable, con
mayor seguridad y privacidad que otros medios sociales, ofrece mayores incentivos a la participacion
politica, incluso en aquellos casos de opiniones politicas extremas ideoldgicamente (LOpez-Tarraga,
2020; Valeriani & Vaccari, 2017). Por su parte, Telegram se ha convertido en la segunda aplicacion
de mensajeria instantdnea més utilizada en Espafia. De un modo similar a WhatsApp, permite a los
usuarios enviar y recibir mensajes directos de texto y multimedia sin disponer necesariamente de una
conexidn a Internet de gran velocidad (Fernandez, 2018).

Pese a que el uso de ambas plataformas es reciente en el dmbito politico, la literatura previa
demuestra como ambos servicios mdviles de mensajeria instantanea se han configurado como un
aliado para las administraciones locales, especialmente, en momentos de crisis como la vivida a
causa de la COVID-19 (Casero-Ripollés, 2020a; Pérez-Curiel & Velasco-Molpeceres, 2020). Tanto
WhatsApp como Telegram han permitido a los ayuntamientos difundir informacién oficial y
verificada, un factor clave a la hora de combatir bulos y fake news (LOpez-Téarraga, 2020). En este
sentido, ofrece a las instituciones locales una via para convertirse en una fuente informativa principal
de la ciudadania y para generar credibilidad.

En este contexto, la mayor parte de los estudios previos se han centrado en evaluar las percepciones
de la ciudadania respecto al conjunto de los medios sociales o el empleo general que las
administraciones publicas hacen de las mismas (Castro Martinez, et al., 2021; Castillo-Esparcia et
al., 2020; Garcia-Santamaria et al., 2020; Criado, et al., 2017; Gutiérrez-Rubi, 2015). Sin embargo,
todavia son pocas las investigaciones especificas sobre los servicios mdviles de mensajeria
instantanea y, especificamente, sobre cudles son las motivaciones y objetivos de los ayuntamientos
para su utilizacién. Por ello, el presente trabajo se plantea desde un enfoque exploratorio con el fin de
profundizar en el uso que las administraciones publicas locales realizan de estas plataformas en su
estrategia de comunicacion.

3. Objetivos

El objetivo general de esta investigacion es explorar las caracteristicas, usos y funciones que las
instituciones locales confieren a sus servicios moviles de mensajeria instantanea para comunicarse
con la ciudadania. De manera concreta, se plantean tres objetivos especificos:

O1. Identificar el modo de implantacién de los servicios moviles de mensajeria instantanea por
parte de las administraciones publicas locales, asi como su estrategia de planificacion en
relacion al tipo de contenidos, periodicidad de publicacion y tipologia de los mensajes.

02. Analizar las formas de interaccion que se establecen entre los ayuntamientos y la ciudadania
en estos servicios moviles de mensajeria instantanea.

03. Conocer las limitaciones y retos futuros a los que se enfrentan las administraciones publicas
locales a la hora de adoptar y poner en marcha este tipo de canales moviles de mensajeria
instantanea.

4. Metodologia
Para conocer el uso que las administraciones publicas locales hacen de los servicios mdviles de

mensajeria instantanea en sus estrategias de comunicacion, se ha optado por un analisis cualitativo
mediante entrevistas en profundidad. EIl uso de esta técnica resulta adecuado especialmente para
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objetos de estudio poco explorados y vinculados a un contexto de transformaciones intensas (Karpf,
et al.,, 2015). Tomando como caso de estudio la Comunidad Valenciana, la muestra de esta
investigacion comprende 18 entrevistas realizadas a responsables politicos y técnicos de
comunicacion de ayuntamientos de diferentes municipios. Especificamente, la seleccion de los
municipios pretende representar las caracteristicas en el uso de estas plataformas por parte de
municipios con diferente nimero de habitantes. Asi, la muestra se ha estratificado en tres tipos de
ciudades en funcion de su nimero de habitantes: ayuntamientos grandes -AG- (con una poblacién
mayor de 50.000 habitantes), ayuntamientos medianos -AM- (entre 50.000 y 10.000 habitantes) y
ayuntamientos pequefios -AP- (con menos de 10.000 habitantes). En total, se han incluido tres
instituciones locales del primer tipo, siete del segundo y ocho del tercero para tener una
representatividad adecuada al territorio estudiado (Tabla 1). Concretamente, la eleccion de los
municipios estudiados responde a los criterios de una muestra estratégica no aleatoria articulada a
partir de tres reglas: primero, la existencia y uso activo del servicio de WhatsApp por parte de los
ayuntamientos; segundo, el nimero de habitantes del municipio para responder a las tres categorias
establecidas; v, tercero, la accesibilidad ofrecida por las propias instituciones a la hora de realizar las
entrevistas. Con el objetivo de mantener la confidencialidad de las respuestas, en la explotacion de
los resultados se ha mantenido su anonimato utilizando un nimero aleatorio para cada uno de ellos e
indicando su grupo de pertenencia.

Las entrevistas en profundidad se basan en un cuestionario abierto, basado en un guion inicial de 30
preguntas estructurado en cuatro bloques. El primero incluye cuestiones relativas a la percepcion y
motivacién en el uso de las redes sociales, en general, y de los servicios méviles de mensajeria
instantanea, en particular, como instrumentos de la comunicacién politica institucional del
ayuntamiento. El segundo se centra en la funcionalidad y contenidos difundidos a través de estos
servicios. El tercero incluye preguntas sobre el uso de estas plataformas digitales como via de
interaccion directa con la ciudadania. Finalmente, el cuarto se orienta hacia los retos futuros de las
instituciones locales respecto a la utilizacion de estas aplicaciones moviles. Las entrevistas se
realizaron de forma presencial y de forma telematica, a través de videollamadas o llamadas
telefonicas, entre septiembre de 2020 y febrero de 2021, con una duracion aproximada de entre 45y
60 minutos. A partir de una transcripcién literal del contenido de las entrevistas (verbatim) por parte
de dos investigadores, se llevd a cabo un andlisis tematico de forma inductiva, examinando
manualmente los datos y categorizando las respuestas en diferentes unidades tematicas para extraer
conclusiones. Con el objetivo de mejorar la calidad y el rigor de la investigacion, los resultados
fueron contrastados por un tercer investigador mediante un nuevo analisis del conjunto de las
entrevistas.

Tabla 1. Muestra de analisis

Numero habitantes Municipio Provincia
Ayuntamientos grandes (AG) Castellon Castellon
Mayor de 50.000 habitantes Elche Alicante
Valencia Valencia
Ayuntamientos medianos (AM) | Alcora Castellon
Entre  50.000 'y 10.000 | Catarroja Valencia
habitantes Manises Valencia
Nules Castellon
Onda Castellon
Puzol Valencia
Sedavi Valencia
Ayuntamientos pequefios (AP) Benejama Alicante
Menor de 10.000 habitantes Bechi Castellén
Chelva Valencia
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El Puig Valencia
Foios Valencia
Morella Castellon
Sueras Castellon
Jijona Alicante

Fuente: elaboracion propia
5. Resultados
5.1. Adaptacion de la comunicacion politica institucional a las plataformas digitales
Los resultados indican cdmo los medios sociales y, particularmente WhatsApp, se estan convirtiendo
en herramientas cada vez mas asentadas en las estrategias comunicativas de las administraciones
locales. Tal y como se observa en la Tabla 2, actualmente el 35,05% de los ayuntamientos
valencianos ya hace un uso activo y continuado de WhatsApp dentro de sus estrategias de
comunicacion institucional.

Tabla 2. Uso de WhatsApp en los municipios de la Comunidad Valenciana

Total de municipios | Municipios con WhatsApp
Castellén 135 47 (34,81%)
Valencia 266 110 (41,35%)
Alicante 141 33 (23,40%)
TOTAL 542 190 (35,05%)

Fuente: elaboracion propia

De manera detallada, los ayuntamientos de los municipios pequefios son aquellos que han visto una
mayor oportunidad en el uso de WhatsApp, ya que esta presente en una media del 72,31% de los
municipios de este tipo, superando el 50% en las tres provincias estudiadas (Tabla 3). Por el
contrario, los municipios medianos (M=24,66%) y, especialmente los grandes (M=3,03%), todavia
se encuentran en una fase de adaptacion (Tabla 3). Ahora bien, cabe destacar que los ayuntamientos
entrevistados, con independencia a su nimero de habitantes, coinciden al valorar estas plataformas
como un elemento clave para la comunicacion entre la institucion publica y la ciudadania. Desde una
Optica positiva, los responsables de la comunicacion local entrevistados apuntan a la transformacién
que han vivido en los ultimos afios, no solo por la incorporacion de estas herramientas en su
organizacion, sino también por el propio cambio en sus rutinas productivas.

Tabla 3. Uso de WhatsApp en los municipios de la Comunidad Valenciana segun nimero de
habitantes del municipio (en %)

Pequefios Medianos Grandes
(<10.000 hab.) (Entre 10.000 y 50.000 hab.) (>50.000 hab.)
Castellén 82,98 14,89 2,13
Valencia 76,36 22,73 0,91
Alicante 57,58 36,36 6,06
TOTAL 72,31 24,66 3,03

Fuente: elaboracion propia
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Concretamente, los resultados muestran dos ideas significativas. Por un lado, la adaptacion a las
nuevas demandas de la ciudadania y, por otro lado, la sustitucion de las férmulas de comunicacién
institucional hasta ahora establecidas. En primer lugar, en cuanto a la adaptacion de las
administraciones locales a las plataformas digitales, detectamos que mas que por decision propia,
esta se ha producido como una respuesta a las demandas de la ciudadania. En este sentido, los
entrevistados indican que el uso de estas plataformas como parte de su estrategia de comunicacion
politica ha derivado de los cambios en los habitos de consumo de la ciudadania, ahora mas
predispuesta a realizar sus consultas a traves de sus dispositivos moviles y a utilizar este tipo de
aplicaciones.

“Hemos cambiado de estrategia. Antes la web del ayuntamiento era la referencia para

informarse. En cambio, ahora solo se utiliza para cuestiones puntuales. Hoy en dia, los

ciudadanos utilizan mayoritariamente las redes sociales” (AM9).

“Nos hemos adaptado a la forma de comunicar actual para llegar a todos los publicos”
(AMB80).

En este mismo sentido, encontramos una diferencia relevante en las interpretaciones de los diferentes
tipos de municipios en funcién de su poblacion. Mientras que los ayuntamientos con mayor nimero
de habitantes manifiestan un balance muy positivo de su actual rol en la gestion de las plataformas
digitales, los més pequefios observan esta adaptacion todavia con cautela. Aungue son los tipos de
municipios En su mayoria afirman no sentirse plenamente asentados en el entorno digital.
“Estamos plenamente adaptados al entorno digital. Empezamos con la pagina web. Después
continuamos por Facebook, Twitter, WhatsApp e Instagram y, desde hace, poco hemos
incorporado Telegram. Lo tenemos todo bastante bien cubierto” (AM3).

“Actualmente estamos muy encima de las redes sociales, pero nuestra adaptacion a este
entorno ha ido muy poco a poco” (AP21).

“La adaptacion del ayuntamiento a las redes sociales lleva mucho tiempo, da vértigo”
(AP27).

En segundo lugar, la incorporacion de las plataformas digitales ha supuesto una modificacién
relevante en las practicas comunicativas de las instituciones locales. Segun indican los entrevistados,
muchos ayuntamientos han visto como las férmulas y recursos tradicionalmente utilizados en la
comunicacion politica institucional se han visto desplazados por el uso de las plataformas digitales.
Estas se perciben como mucho mas efectivas para contactar con la ciudadania. Una de las
herramientas sustituidas ha sido el tradicional bando. Antes, gracias a la megafonia, los
ayuntamientos transmitian de forma oral cualquier aviso o comunicado oficial. Ahora, en muchos
casos, esa informacion se difunde a través de los servicios moviles de mensajeria instantanea.

“Antes la nota de prensa era lo mas importante. Ahora le dedicamos mucho mas tiempo a las

redes” (AM9).

“Afios atras, un operario del ayuntamiento iba por las calles con un megéafono e informaba a
la poblacion. Hoy, esta funcion la sustituyen las redes sociales, y de una forma muy positiva”
(AP40).

“WhatsApp ha sustituido como medio de comunicacion al bando que funcionaba mediante
altavoces, el cual se mantiene ahora solo de forma testimonial” (AP45).
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5.2. Objetivos y motivaciones de las administraciones publicas en el uso de los servicios
maviles de mensajeria instantanea

Pese a que todos los ayuntamientos entrevistados afirman haberse adaptado ampliamente al contexto
digital y contar con perfiles abiertos en diversas plataformas, una de las que ha tomado mayor
importancia en la comunicacion politica institucional de los Gltimos afios son los servicios moviles
de mensajeria instantanea, especialmente WhatsApp. Segun los entrevistados, esta plataforma digital
se ha convertido en la via mas efectiva para que las instituciones publicas puedan llegar a gran parte
de su poblacion, independientemente de su edad o intereses.

“Comenzamos con Facebook, luego Twitter, pero nos dimos cuenta que solo llega [a los

usuarios] un 10% del contenido que queremos. Por eso pensamos en abrir un canal de

WhatsApp” (AM90).

“WhatsApp es la herramienta mas potente, el mejor canal de comunicacion, el mas til, el
mas coémodo para los ciudadanos. El pueblo nunca ha estado mejor informado” (AM9).

De forma més concreta, los resultados de las entrevistas determinan que el uso de este servicio movil
de mensajeria instantanea por parte de los ayuntamientos viene determinado por tres grandes
motivaciones.

En primer lugar, la mayoria de las administraciones publicas indica que la razén principal por la que
han puesto en marcha un canal de WhatsApp es la posibilidad de poder comunicarse con los
ciudadanos de una forma directa e inmediata. EI hecho de poder escribir personalmente y difundir sin
intermediarios los mensajes en la aplicacion, ademas de que estos lleguen automaticamente a los
dispositivos moviles de sus vecinos, son uno de los principales atractivos para el uso de WhatsApp
por parte de los ayuntamientos. En un contexto tradicionalmente marcado por la mediacion de los
periodistas, este servicio movil de mensajeria instantdnea permite eliminar cualquier intermediario o
barrera entre la institucion y los usuarios. Esta aplicacion permite ofrecer informacion datil y de
interés para la ciudadania practicamente en el mismo momento en el que se produce. Por ejemplo,
situaciones de emergencia, accidentes o informaciones de ultima hora.

Del mismo modo, la ciudadania tiene a su alcance la posibilidad de trasladar sus dudas, advertir a las
administraciones locales sobre alguna incidencia o, incluso, realizar algunas de sus gestiones sin la
necesidad de acudir presencialmente al ayuntamiento. La informacion que tiene mayor valor para la
ciudadania es la que afecta de forma més directa a su vida cotidiana. En consecuencia, suelen
referirse a aspectos que son competencia municipal. Por esta razén, y para poder vehicular estas
cuestiones de manera &gil, WhatsApp se esta convirtiendo en un canal muy util para las
administraciones locales.

“La ciudadania estd muy satisfecha con el servicio porque les permite estar informados de la

actividad municipal y a la vez pueden contactar con el ayuntamiento muy facilmente”

(AP17).

“La principal ventaja es la posibilidad de poder tener una via de comunicaciéon rdpida e
instantanea con los vecinos, llegando a un publico mucho més amplio” (AP11).

“Las redes fomentan una comunicacion util y muy efectiva. Puedes estar conectado al minuto
uno con tu administracion” (AMS0).

A diferencia de otras plataformas digitales, WhatsApp llega directamente a los dispositivos de los
usuarios sin necesidad de que estos abran la aplicacion para poder recibir la informacién. Ademas, la
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ventaja de que el contenido se envie de dispositivo a dispositivo y que no se publique en un entorno
abierto donde también aparecen mensajes lanzados por otros usuarios permite a las instituciones
locales que sus mensajes lleguen de forma inmediata y efectiva a sus destinatarios.

“Si el uso de las redes era un paso adelante, pensamos que WhatsApp atn es mejor. En las

redes tienes que acceder, en cambio el WhatsApp te llega y lo utilizas continuamente”
(AMD9).

“Nuestro eslogan a la hora de lanzar el servicio de WhatsApp ha sido ‘Recibe antes que nada
la informacién del ayuntamiento’” (AM10).

“WhatsApp nos permite saber que el mensaje llega a los usuarios y que estos lo abren”
(AMO90).

La segunda motivacion para el uso de WhatsApp por las corporaciones municipales radica en el
alcance de esta plataforma. Este canal permite llegar a grupos de usuarios hasta ahora alejados del
entorno digital. Principalmente, los entrevistados indican que el uso de WhatsApp les ha facilitado
significativamente comunicarse con ciudadanos de diferentes franjas de edad a los que, por
diferentes motivos, no lograban acceder mediante otras formas de comunicacién. Por ejemplo, los
usuarios de mayor edad, que habitualmente no utilizan plataformas digitales como Facebook o
Twitter, han encontrado en los servicios mdviles de mensajeria instantanea como WhatsApp una
herramienta comunicacion mas sencilla de manejar. Por otro lado, la mayor parte de ayuntamientos
también indican que esta plataforma resulta muy efectiva para llegar a los jovenes, otro de los
sectores de poblacién que tradicionalmente se mantenia alejado de la comunicacion tradicionalmente
emitida por las administraciones locales (Imagen 1).

“La principal razon por la que utilizamos WhatsApp es por su accesibilidad, entendida como

la capacidad de poder llegar a gente que, mediante otras herramientas, no podemos llegar”
(AG23).

“Hoy en dia es muy raro que haya alguien que diga que no tiene o no conoce WhatsApp. Es
algo que tenemos todos, independientemente de la edad, pero especialmente sectores mas
alejados de la administracion, como los jovenes” (AG15).

¢Tienes entre 12y 17 afios y te
gustaria aprender a diseiar y crear
videojuegos? &

iNo dejes escapar esta oportunidad!
El Ayuntamiento de Onda ha organizado

un curso online gratuito, dirigido a los
jovenes, para potenciar la creatividad y

aprender a crear 8 videojuegos con
Roblox.

# Apuntate
Rellena el formulario que encontraras en

https://joventut.onda.es

iNo te lo pierdas!

§8) Tens entre 12i 17 anys i t'agradaria
aprendre a dissenyar i crear videojocs? Y

4

Imagen 1: Ejemplo de informacion dirigida a jovenes
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Por ultimo, la tercera motivacion para la adopcion de WhatsApp por parte de los ayuntamientos es la
posibilidad de fomentar la transparencia. Al difundir la informacion y su actividad publica, las
administraciones locales otorgan a la ciudadania un mayor conocimiento, no solo de las acciones
impulsadas por el gobierno local, sino de otras cuestiones que pueden llegar a influirles o mejorar su
vida cotidiana: ayudas econdmicas, eventos culturales, nuevas infraestructuras, ofertas de empleo,
nuevas tasas, etc. Esto, segin los entrevistados, repercute en un incremento de la confianza
ciudadana hacia la administracion local.

“WhatsApp ha permitido vislumbrar que el ayuntamiento trabaja por el pueblo y da un

servicio” (AP37).

“El balance que hacemos de WhatsApp es muy positivo ya que ha democratizado la
informacion hacia el pueblo. ‘Han dicho en el WhatsApp del pueblo que...” es una de las
frases que mas escuchamos ahora” (AP21).

“Si te preguntan es porque confian en ti (AMD9).

“Si un ciudadano emite una solicitud 0 una reclamacion, recibe respuesta y después ve
resultados, la sensacion de confianza se multiplica” (AG18).

El andlisis de las entrevistas permite observar como los objetivos de los ayuntamientos respecto al
uso de WhatsApp tienen como vértice a la ciudadania y la mejora constante de la comunicacion
como un servicio prioritario. Sin embargo, se advierte que su uso todavia cuenta con ciertas
limitaciones a solventar en relacion a la organizacion, gestion y planificacion de este servicio movil
de mensajeria instantanea.

Tabla 2. Resumen de los resultados de las motivaciones de las administraciones publicas en el uso

de WhatsApp
Principales motivaciones detectadas
1. Comunicacion directa e « El ayuntamiento envia el contenido sin necesidad de
inmediata intermediarios.

¢ Los mensajes llegan directamente a los dispositivos de los
usuarios, sin necesidad de abrir la aplicacion.

e Las administraciones pueden comprobar si la informacion
ha llegado a sus destinatarios.

o Los ciudadanos pueden presentar sus dudas o0 cuestiones sin
necesidad de acudir presencialmente a la administracion o
ser atendidos por una persona fisica.

¢ Especialmente util en informacion de ultima hora o
emergencias.

2. Mayor alcance de usuarios e Comunicacién con ciudadanos de diferentes franjas de edad

a los que, por diferentes motivos, no se lograba acceder

mediante otras formas de comunicacién (personas mayores

y jovenes)

3. Transparencia de la institucion o Al difundir la informacion y su actividad publica, otorgan a
la ciudadania un mayor conocimiento de las acciones del
gobierno y de informacion que les afecta directamente.

e Puede generar una mayor confianza ciudadana hacia la
administracion local.

Fuente: elaboracion propia
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5.3. Planteamiento y empleo de WhatsApp por parte de los ayuntamientos: forma, contenido
e interaccion de los mensajes

Los resultados demuestran que los ayuntamientos tienden a priorizar, habitualmente, la sencillez y
agilidad a hora de dar de alta a los ciudadanos en esta plataforma digital. La mayor parte de los
ayuntamientos consultados de pequefio y mediano tamafio sefialan que no establecen requisitos
especificos a la hora de suscribir a los usuarios que manifiesten su voluntad de darse de alta a través
de su dispositivo movil. Tan solo algin ayuntamiento grande dispone de un formulario de inscripcién
(fisico o electronico) en el que se solicitan los datos personales del potencial usuario para formalizar
su alta en el servicio.

Por lo general, y con el objetivo de cumplir la legislacion relativa a la proteccion de datos, al tiempo
que se facilita la accesibilidad al servicio, el procedimiento se concreta con el envio por parte del
ciudadano de un mensaje an6nimo con la palabra “alta” desde su mévil y sin ninguna identificacion
personalizada. Sin otro elemento de control afiadido, se le asigna un nimero de identificacion. De
este modo, cualquiera puede darse de alta, aunque no esté empadronado en el municipio
correspondiente. Asimismo, practicamente todos los ayuntamientos tienen diferentes listas de
difusion. Segun los entrevistados, esta herramienta facilita el envio masivo de un mismo mensaje o
archivo a varios contactos a la vez — hasta 256 como limite por envio— y permite que los usuarios
reciban la informacion como un mensaje individual.

Cancelar la suscripcion al servicio es, por lo general, igualmente sencillo. Tan solo hay que
solicitarlo de forma explicita a través de un mensaje enviado al ayuntamiento. Los entrevistados
apuntan que los casos en los que los ayuntamientos han tenido que blogquear o dar de baja a un
usuario por un mal uso son excepcionales. Ninguno de los entrevistados destaca haber recibido
mensajes con un lenguaje inapropiado o insultos por esta plataforma. En el caso que este tipo de
situaciones se produzcan, coinciden en que hay que dar de baja o bloguear a estos usuarios, aungque
nunca si las criticas son respetuosas.

“No hay requisitos para darse de alta ya que es como otro medio de comunicacion, en este

caso publico y gratuito. No se difunde informacion sensible” (AP27).

“No existen limites a la hora de inscribirse en este servicio. Tan solo se solicita el nimero de
teléfono y el nombre del usuario” (AP11).

“Con la misma facilidad que muchas personas se dan de alta en verano, se dan de baja de este
servicio al finalizar las vacaciones” (AP37).

Respecto a la planificacion y organizacion del departamento o la persona que se ocupa de este
servicio movil de mensajeria instantanea, las entrevistas revelan gue en los ayuntamientos pequefios
se realiza una planificacion estratégica minima e irregular. En ocasiones, la precariedad en la
planificacién apunta directamente a una falta de una estrategia global en la gestion de WhatsApp. En
otras, estas limitaciones se deben al escaso personal dedicado a las tareas comunicativas en los
consistorios o bien por falta de formacion especifica en comunicacion digitales de los responsables
de este servicio.

Por ejemplo, resulta singular observar como en alguna de las administraciones locales mas pequefias
la persona que gestiona integramente este servicio de comunicacion es el alcalde o alcaldesa del
municipio (Zurutuza-Mufioz & Garcia-Herrer, 2021), o bien se deriva en algun regidor. En estos
casos, la dedicacion a estas tareas es voluntaria y la formacion del encargado de este canal de
comunicacion se basa exclusivamente en su experiencia diaria y particular como usuario de
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WhatsApp. Consecuentemente, y segin los entrevistados, en los ayuntamientos pequefios no se
analizan o estudian en profundidad los resultados y tan solo se revisan puntualmente los datos que
ofrece la propia aplicacion.

Por el contrario, los ayuntamientos grandes destacan por tener, como minimo, un técnico o bien con
un departamento de comunicacion o empresa externa experta en social media, que se dedica
profesionalmente a la gestion de este servicio. En estos ayuntamientos se observa una planificacion
estratégica previa mas elaborada (programacion de contenidos, estrategia y calendarios de
publicacion, reuniones semanales, entre otras). También realizan un analisis de los resultados con el
objetivo de mejorar este servicio constantemente.

Pese a los diferentes grados de profesionalizacion e independientemente del tamafio de la ciudad,
todos los ayuntamientos coinciden en sefialar como criterio basico en no saturar, no molestar y no ser
intrusivo a la hora de publicar contenidos en su WhatsApp institucional.
“No hay un dia establecido para el envio. Los mensajes se lanzan segin necesidad y la
actualidad de municipio. Se suelen publicar en horario laboral, intentando no molestar el
descanso de los vecinos ni ser intrusivo” (AP11).

“WhatsApp es una buena tecnologia si estd en buenas manos. Por eso la llevo yo [alcalde],
aunque el pueblo no lo sabe. Por nuestra parte, no hay planificacion estratégica, nos regimos
por la l6gica” (AP45).

“El ayuntamiento establecidé unas pautas para no saturar y controlar las publicaciones. Por
ejemplo, nosotros contamos con un calendario: los lunes informamos sobre farmacias de
guardia, los martes sobre programacion cultural, los jueves informacién deportiva, etc.”
(AM3).

“Los lunes nos reunimos con los gestores municipales para planificar la comunicacion
semanal y concretar qué se publicard en WhatsApp. Tenemos una estrategia definida: los
jueves adelantamos la agenda del fin de semana y los viernes enviamos un resumen de prensa
de la semana” (AMD9).

Un punto en el que coinciden todos los ayuntamientos entrevistados es en la tipologia de contenidos
publicados a través de este servicio movil de mensajeria instantanea. Asi, la informacién de servicio
es aquella que se difunde a través de esta plataforma. Se trata de informacién con una utilidad directa
para los suscritos y que ayuda a fomentar la relacion entre administracion y ciudadanos, asi como la
transparencia en la gestion del ayuntamiento. Aqui se incluyen los mensajes sobre horarios de
servicios municipales, actividades culturales, turisticas y de ocio, ofertas de empleo, subvenciones o
campafas de concienciacion ciudadana, entre otras (Imagen 2).
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@« PROPUESTAS CULTURALES PARA EL

... Informacion: Ayudas 'Plan Supera’
FIN DE SEMANA &

@ a6
S
Te invitamos a disfrutar de la musica en

El Ayuntamiento ha reeditado el Plan el Teatro Alcézar, de una variada oferta
Supera con subvenciones para ayudar a de cine, de visitas a grandes museos
las empresas que se vean obligadas a (conmemorando su dia mundial) o a
cerrar de forma temporal como medida jugar a la Fallera Calavera online ® &
de contencion por contar con alguin caso

positivo por % Covid-19 en la plantilla. & MUSICA: Concierto X aniversario

de la Asociacion Grup de Veus Musica
Viva. Sabado a las 18:00 horas en
= htt L )yl6hRg

Cuantia de las ayudas

Ayudas de 1.000 euros que se podran o« CINE gratuito: http
solicitar por todos los periodos de
suspension temporal de la actividad @ VISITAS CULTURALES

desde el 16 de diciembre de 2020.

Entre cada periodo de suspension
preventiva debe transcurrir al menos un
minimo de 30 dias ininterrumpidos. @ Museo Dali: htty

@ Museo Frida Kahlo: http:

@ Capilla Sixtina: htt

[ Plazo de solicitudes

El plazo para presentar las solicitudes BN VIDEOJUEGOS: La Fallera Calavera
estard abierto hasta el 30 de septiembre Y online: htty tt.ly/hyILF¥
de 2021.
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Imagen 2: Ejemplo de informacion de servicio

La totalidad de entrevistados subraya que nunca se hace un uso partidista del WhatsApp del
ayuntamiento. No se difunden contenidos directamente relacionados con ningun partido politico.
Tampoco se informa ni de los logros del partido en el gobierno ni de los errores de la oposicion. La
postura, en este sentido, es unanime, y se advierte que difundir contenidos de propaganda politica o
informacion partidista seria un error que pagarian muy caro.
“Publicamos informacion general para el pueblo, nunca lo utilizamos como una herramienta
politica” (AP27).

“El objetivo de WhatsApp no es vender gestion o destacar los logros politicos” (AMS80).

En relacion a los contenidos publicados, también resulta significativo destacar coémo durante el
Estado de Alarma establecido por la COVID-19 las administraciones locales no solo han publicado
en WhatsApp un mayor nimero de mensajes diarios que en cualquier periodo ordinario, sino que
estos se han adaptado a las necesidades informativas que planteaba la nueva situacion. En este
sentido, se ha priorizado la informacion relativa a las nuevas medidas, consejos higiénico-sanitarios o
comunicados difundidos desde fuentes oficiales externas al municipio (Ministerio de Sanidad,
Generalitat, etc.). Solo en casos muy puntuales, y principalmente en los ayuntamientos pequefios,
también se ha empleado WhatsApp como un canal para informar a los vecinos de las defunciones o
fecha de los sepelios, entre otros (Imagen 2).

Ademas, los entrevistados coinciden al apuntar que en este periodo excepcional se han recibido mas
altas de usuarios que en cualquier otro momento desde la puesta en marcha de este canal de
comunicacion municipal. Esto demuestra el interés por la informacion generado por la pandemia del
Coronavirus (Casero-Ripollés, 2020b; Pérez-Curiel & Velasco-Molpeceres, 2020).
“La COVID-19 trastocO nuestra programacion. Tuvimos que ser mas rapidos y rigurosos en
la informacidn que publicamos en WhatsApp y nos obligd a coordinarnos con la policia para
difundir informacion” (AM3).

“Durante la pandemia la frase el ayuntamiento es la institucion mas cercana, fue cierta. Nos
adaptamos a los nuevos habitos de los ciudadanos. Por ejemplo, ademas de informar
procuramos enviar contenidos con un tono optimista y muy visuales” (AM10).
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“La adaptacion fue poco a poco, pero durante la COVID-19 el repunte mas significativo en el
numero de contenidos llegd cuando comenzamos a publicar las defunciones, siempre que las
familias lo autorizaban” (AP21).

En relacion al estilo de los mensajes que se difunden a través de WhatsApp, la mayoria de las
administraciones locales coinciden en trabajar por adaptar los contenidos a las caracteristicas de uso
del movil y a las posibilidades formales que ofrece la aplicacion. Asi, gran parte de los
ayuntamientos tienden a difundir mensajes breves, sencillos y con un lenguaje cercano. Para reforzar
estas caracteristicas se suelen incluir recursos graficos como emoticonos u otros Utiles propios del
entorno digital, privilegiando también los enlaces que redirigen a las webs municipales y permiten
que el ciudadano amplie o profundice en la informacion.

La mayoria de administraciones locales apuestan por incluir en sus mensajes diferentes recursos
gréficos (fotografia, video, cartel, captura de pantalla, gift, etc.) para priorizar el consumo y la
comprension de sus comunicaciones. Sin embargo, algunos advierten que usar estos recursos supone
un problema en la difusion de sus mensajes. El “peso” de las imagenes en el envio, ralentiza y
dificulta que el usuario pueda descargarse correctamente el contenido. Algo que es percibido como
una limitacion.

“En WhatsApp hablamos de ti porque es importante que se cree complicidad [con los

usuarios] y que sea familiar” (AMD9).

“Intentamos adaptarnos al lenguaje digital. En ocasiones, emitimos el mismo tema en
diversas redes sociales, pero en cada una de ellas el formato del mensaje es distinto, adaptado
a sus propias particularidades” (AP17).

“Nos dimos cuenta que las imagenes saturaban el mévil de los ciudadanos y que para llegar
Mejor era mas interesante publicar en .pdf” (AM3).

Un aspecto clave del canal de WhatsApp de los ayuntamientos es el grado de interaccion que se
establece con la ciudadania. Pese a las potencialidades de esta herramienta para fomentar un dialogo
directo entre administracion y usuarios, la mayoria de los consistorios coinciden en calificar a
WhatsApp como un canal eminentemente informativo y de servicio publico en el que es muy
complicado alcanzar una bidireccionalidad real y un diélogo efectivo.

Mayoritariamente su uso es exclusivamente unidireccional debido, principalmente, a dos motivos. En
primer lugar, los ayuntamientos ya cuentan con otras herramientas mas institucionales para responder
y dialogar con los ciudadanos. Por ejemplo, mediante apps desarrolladas por la administracion o bien
a través de la web. En segundo lugar, la escasez de recursos humanos y equipos de comunicacion
destinados a la gestion de esta plataforma digital no puede garantizar una bidireccionalidad efectiva.
Por ello, no hay garantias que los mensajes de queja, preguntas o dudas que se reciben en WhatsApp
se puedan responder. Como maximo, los ayuntamientos que cuentan con un equipo de
comunicacion, suelen contestar con mensajes tipo, o bien redireccionando a otras fuentes de
informacion como las webs institucionales.

“Utilizamos WhatsApp como una herramienta unidireccional. Seria muy util tener feedback

con los ciudadanos, pero tendria que reforzarse el gabinete de comunicacion” (AM9).

“El uso es unidireccional. Para conseguir responder a las preguntas, quejas o denuncias, se
necesitaria por lo menos una persona que se dedicara en exclusiva a esta tarea. En un
ayuntamiento de estas dimensiones es imposible” (AP21).
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“La comunicacion es, evidentemente, unidireccional. De otro modo seria una locura. Para
contestar contamos con otras vias como el Buzon del Ciudadano o la App Linea Verde”

(AP37).

“Comenzamos queriendo contestar, pero era imposible. Para encontrar la respuesta a una
pregunta podiamos estar media mafiana. Ahora se avisa desde el inicio que es unidireccional,
que no se trata de un chat de debate o un buzén para reclamaciones” (AM3).

Cabe destacar que esta comunicacion unidireccional supone, en algunas ocasiones, una problematica
para las administraciones locales. Segun indican los entrevistados, pese a que al dar de alta a los
usuarios les informan que se trata exclusivamente de un servicio de difusion de informacion
unidireccional, diariamente reciben mensajes de ciudadanos trasladandoles cuestiones y dudas.
Muchos de estos mensajes, ademas, llegan en horario no laboral y en fines de semana, un hecho que
dificulta mas todavia ofrecer una respuesta por parte de los ayuntamientos.

“La poblacion no acaba de comprender que es un servicio unidireccional. Si no les

contestamos, insisten, aunque avisamos en la bienvenida” (AM90).

“Uno de los principales problemas observados es que en ocasiones [WhatsApp] genera
mucho trabajo en horas no laborales y muchos usuarios realizan preguntas en momentos que

no se puede contestar” (AP11).

Tabla 3. Resumen de los resultados sobre el planteamiento de los mensajes en WhatsApp por parte
de las administraciones locales

Principales caracteristicas del mensaje

1. Gestidn para activar o desactivar
el servicio de WhatsApp

e Generalmente, los usuarios pueden darse de alta o baja del
servicio de WhatsApp directamente desde la propia
plataforma, sin realizar ningln tramite presencial.

o Las administraciones locales Unicamente solicitan el
nombre y apellidos como datos identificativos.

¢ No existen limites para darse de alta en el servicio, como,
por ejemplo, estar empadronado en el municipio.

2. Periodicidad

o Las administraciones publicas suelen enviar sus mensajes en
horario laboral, a excepcidn de informacion de Gltima hora
0 emergencias.

e Cantidad de mensajes al dia limitada para no saturar a los
usuarios.

3. Contenidos difundidos

e Principalmente, informacion de servicio (horarios de
servicios municipales, actividades culturales, turisticas y de
ocio, ofertas de empleo, subvenciones o campafias de
concienciacion ciudadana, etc.).

¢ Nunca se emplea este servicio como instrumento partidista a
favor del partido en el Gobierno o en contra de la oposicion.

4. Estilo del mensaje

» Brevedad, sencillez y lenguaje cercano a la ciudadania.

o Uso habitual de recursos digitales como los enlaces.

e Empleo controlado de recursos visuales como fotografias,
videos o carteles, entre otros.

5. Interaccion

o Principalmente, uso unidireccional de WhatsApp.

Fuente: elaboracion propia
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5.4. Limitaciones y retos futuros en el uso del WhatsApp por parte de las administraciones
publicas

El uso de WhatsApp por parte de las administraciones publicas resulta, en algunas ocasiones, una
préactica que no se encuentra exenta de dificultades. Por este motivo, gran parte de los responsables
de los ayuntamientos entrevistados indican encontrarse en un punto intermedio en el empleo de esta
plataforma y sefialan diversos retos a alcanzar a medio o largo plazo. Concretamente, destacan tres
desafios pendientes.

El primer reto planteado es el de conseguir un mayor numero de usuarios registrados en el servicio
de WhatsApp. Pese a que en este Gltimo afio marcado por la emergencia sanitaria de la COVID-19 el
numero de altas ha crecido de forma significativa, todavia existen sectores de poblacién a los que es
dificil llegar. Este es el caso de la poblacién con mayor edad, quienes en general, desconocen las
pautas de funcionamiento de los dispositivos y aplicaciones moviles como WhatsApp. Otra de las
franjas de edad con reticencias en el uso de este canal de comunicacion politica institucional son los
jévenes. Segun los entrevistados, los adolescentes todavia ven la informacion institucional muy
alejada de sus propios intereses y sefialan que aln existe un gran desconocimiento sobre este servicio
municipal y sobre los contenidos que se ofrecen.

“Queremos hacer mas campanas para que la gente se apunte y le pueda llegar la informacién

directamente a su mavil. El objeto o reto es que todo el pueblo esté conectado y reciba la

informacion” (AM9).

“El reto es tener un 59-60% del publico en el WhatsApp. Ahora tenemos un problema por
desconocimiento de nuestro canal de WhatsApp” (AM3).

“El perfil [de usuarios] es muy concreto: gente de 35 a 55 afos con nifios. Los jovenes creen
que es muy institucional y no va con ellos. Tampoco entran los muy mayores. Tenemos
prevista una iniciativa para ir al hogar de los jubilados y que una persona les ensefie a entrar y
manejarse. También en el mercado y en el instituto” (AMS80).

Un segundo desafio es el de personalizar la informacion que se difunde por WhatsApp. Actualmente,
todos los ayuntamientos entrevistados ofrecen el mismo contenido a través de todas las listas de
difusion que tienen activas, independientemente de la temética o las caracteristicas de los
destinatarios. Sin embargo, la segmentacion de los usuarios mediante la creacion de distintas listas de
distribucion en base a determinados tipos de intereses o caracteristicas demogréaficas, podria ser un
aliciente para el uso de este servicio. Asi, los ciudadanos podrian suscribirse a aquellas listas que
difundan informacion sobre sus gustos o preocupaciones.

“En el futuro se podrian crear listas de difusion por intereses de cada persona, sectorializar la

comunicacion de WhatsApp... pero ahora es complicado” (AP45).

“La idea es automatizar y crear diferentes buzones de WhatsApp para las diferentes
concejalias” (AMD9).

Por ultimo, uno de los principales desafios es la mejora de la planificacién y coordinacién de este
servicio. En este sentido, pese a que el balance en el uso de esta aplicacion es positivo, la mayor
parte de los ayuntamientos reconocen la dificultad de poder mantener un ritmo de publicaciones
constante. Ademas, también es problematico poder motivar a los demas miembros del consistorio
para que se impliquen, propongan ideas y contenidos para compartir con la ciudadania. Esto afecta
principalmente a los ayuntamientos pequefios, donde, por lo general, no existen profesionales de la
comunicacion que gestionen los contenidos de esta aplicacion y la relacion con los usuarios.
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“Las plataformas digitales requieren tiempo, tener actualizada toda la informacion, poder
atender a todos los mensajes que se reciben, y eso es lo que todavia no lo tenemos. Ademas
de una dedicacion diaria, este tipo de servicios requiere una actualizacion constante y, eso
requiere estar constantemente generando noticias e informacion” (AG15).

“Uno de los grandes retos futuros es que la gestion de este tipo de servicio deberia ser una
estrategia que implicara a toda la organizacion, no solo a un area concreta” (AG15).

“Se podria dar un mejor servicio. Hay que asentar una estrategia. Nos hace falta mas calmay
sentarnos a reflexionar” (AM3).

Tabla 4. Resumen de los resultados de los retos futuros de las administraciones publicas en el uso
de WhatsApp

Principales retos planteados

1. Aumento de usuarios inscritos e Las administraciones locales buscan ampliar el nimero de
inscritos, especialmente, dentro de grupos de edad mas
alejados de la informacién institucional.

2. Personalizacion ~ de la | e Segmentacion de los usuarios en listas de distribucién por

informacion tematicas. Los usuarios pueden suscribirse solo en aquellas
acordes a sus intereses.
3. Planificacion estratégica e Mejora de la planificacién y coordinacion del servicio:

publicacién periddica de contenidos, estilo homogéneo del
mensaje, aprovechamiento de las potencialidades del
entorno digital y mayor indice de respuesta.

o Implicacion de toda la administracion local para aumentar
recursos humanos dedicados al servicio y mayor diversidad
de contenidos que incluyan todos los ambitos de accién del
gobierno local.

Fuente: elaboracion propia
6. Discusion y conclusiones

Los resultados indican que WhatsApp se ha convertido en una herramienta esencial para las
administraciones locales. En los ultimos afios, tanto los ayuntamientos grandes, como aquellos mas
pequerios, se estan adaptando a las potencialidades de esta plataforma digital. Asi, la han incorporado
a su estrategia comunicativa habitual, transformando sus propias rutinas productivas y sustituyendo
otras formas més tradicionales de comunicacion institucional.

Nuestros hallazgos permiten identificar las tres principales razones que han llevado a las
administraciones locales a adoptar este tipo de plataformas digitales. En primer lugar, la posibilidad
de poder abrir una via de contacto directo e inmediato con la ciudadania. Las caracteristicas de
WhatsApp provocan que las instituciones locales vean en esta plataforma una de las més efectivas
para asegurar que sus mensajes llegan correctamente a la ciudadania. Paralelamente, la posibilidad
que tienen los ciudadanos para trasladar sus dudas o cuestiones sin necesidad de tener que acudir
presencialmente al ayuntamiento resultan un aliciente para el uso de esta aplicacién. En segundo
lugar, la posibilidad de ampliar el pablico de la comunicacion politica institucional, especialmente
del tradicionalmente alejado del entorno digital, como las personas mayores, o incluso de la propia
institucion publica, como los mas jovenes. Por ultimo, la posibilidad de difundir informacion sobre
su gestion y actividad diaria ha hecho que los ayuntamientos hayan identificado en WhatsApp un
instrumento imprescindible para cumplir con los estandares de transparencia y responsabilidad
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institucional. Estos hallazgos permiten afirmar que esta plataforma digital es percibida por las
administraciones locales como una forma para mejorar y favorecer la prestacion de su servicio
publico y su imagen. Esta caracteristica les permite potenciar la confianza ciudadana en la gestion
municipal, coincidiendo asi con lo apuntado por la literatura previa (Van Dijck, et al., 2018; Simelio-
Sola & Rodriguez Navas, 2014).

Otro hallazgo importante respecto al empleo de WhatsApp por parte de las administraciones locales
demuestra que, pese a que todas ellas hacen un balance muy positivo de su experiencia en esta
plataforma, algunas expresan carencias en la planificacion estratégica del servicio. Estas limitaciones
se dan, principalmente, en los municipios méas pequefios, aquellos que no cuentan con profesionales o
departamentos de comunicacion expertos en social media (Criado, et al., 2017). Este déficit de
recursos humanos impide a las corporaciones programar sus publicaciones con una periodicidad,
plantear una variedad de contenidos respecto a otras redes sociales o fijar un modelo de mensaje
adaptado a las potencialidades de cada plataforma. Asi, mientras que los ayuntamientos grandes
plantean un uso basado en una planificacion estratégica predeterminada, los pequefios no. En este
ultimo caso, los conocimientos y funciones de este servicio mévil de mensajeria instantanea vienen
determinados por la propia experiencia de los gestores como usuarios.

Esta diferencia en la planificacion desaparece en los contenidos. Todos los ayuntamientos focalizan
el uso de WhatsApp como via para transmitir informacién de servicio publico, es decir, cuestiones
que afectan a la vida cotidiana de la ciudadania. En ningun caso, se utiliza este canal con una ldgica
partidista. Es decir, no se informa de actividades directamente relacionadas con ningln partido
politico, ni de los logros del partido en el gobierno o los errores de la oposicion. Unicamente se
vehiculan mensajes relativos a la agenda de actividades de ocio, horarios de servicios municipales,
ofertas de empleo o subvenciones, entre otras cuestiones.

Otro resultado relevante es la falta de bidireccionalidad. Pese a sus posibilidades técnicas, los
ayuntamientos no usan su canal de WhatsApp para dialogar o interactuar con la ciudadania. Por el
contrario, apuestan por configurar esta plataforma digital desde una perspectiva unidireccional como
una via de envio de informacion de arriba abajo, desde la administracion a la ciudadania. La falta de
personal y recursos para garantizar una atencién personalizada en las respuestas a los ciudadanos es
el motivo principal aportado por las administraciones locales. Esta concepcion coincide con lo
detectado por investigaciones previas en otros medios sociales de las instituciones publicas como
Facebook o Twitter (Solito & Materassi, 2020; De Widt & Panagiotopoulos, 2018; Criado, et al.,
2017). Con ello, se desaprovecha la conectividad social, una de las principales cualidades de las
plataformas digitales.

En este marco, los servicios méviles de mensajeria instantanea estan contribuyendo a extender la
plataformizacion en la comunicacion politica institucional. Los ayuntamientos no solo han adoptado
los canales de WhatsApp como una via de contacto directo e inmediato con la ciudadania (Zurutuza-
Mufioz & Garcia Herrer, 2021) sino que los han incorporado como un instrumento para mejorar su
servicio publico. En este sentido, aplicaciones como WhatsApp se sitian en el centro de la
comunicacion politica institucional cada vez con mas fuerza, pues permiten a las administraciones
empezar a ejercer modelos de gobierno mejor comunicados, transparentes y mas cercanos a los
ciudadanos. Habra que analizar, en nuevas investigaciones, si esto provoca una reorganizacion de las
practicas, rutinas y dindmicas de este campo para calibrar hasta qué punto la plataformizacion es
capaz de transformar la manera de hacer comunicacion politica por parte de las instituciones publicas
locales.
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