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1 Resumen de las ideas clave

Internet se ha convertido en el medio de comunicacién imprescindible para el
frabajo cotidiano de los profesionales de la gestion cultural. Su riqueza de
contenidos y la radpida evolucién de las tecnologias llega a veces a desbordar la
capacidad de adaptacion y decision de los profesionales ante la variedad de
posibilidades que ofrece.

En este nuevo contexto, donde se mezcla tecnologia y cultura, las instituciones
culturales ya no pueden jugar los mismos roles que en el mundo analdgico. Ya no
solo hay que valorar las cldsicas funciones de conservacién, investigacién,
comisariado o exhibicién, sino que en el papel de la difusibn deben abrir las
puertas a la comunicacion 2.0, entrar en las redes sociales y no solo compartir, sino
escuchar lo que los usuarios tienen que decir.

Este nuevo paso debe estar dirigido por instituciones que entiendan e incorporen
en su cultura coporativa y de comunicacion la nueva filosofia 2.0. Ya no es
unidireccional, sino que el papel de los usuarios es primordial.

En este articulo analizaremos las estrategias y modelos de algunas de las
instituciones que han incorporado las prdcticas y cultura digital en su organizacién
y comunicacién vy, por tanto, los modos de relaciéon con sus diferentes publicos
(creadores/artistas, usuarios, ofras organizaciones...).

2 Infroduccion

Es obvio que hemos entrado en una nueva etapa de internet, donde no sélo es
necesario tener una web, en la cual se informe sobre la institucion, el autor, la
obra, los eventos relacionados y en general toda la informacidn que podria
proporcionar un folleto o un catdlogo en papel. Sino que en la nueva generacion
de internet, lo que viene a ser llamado 2.0, el usuario es el rey.

Importa lo que tiene que comunicar la institucién, pero importa mucho mds la
opinién de los usuarios, de los expertos en la materia, de los mismos creadores o
artistas, e incluso de instituciones similares o investigadores. Decia un especialista
en comunidades virtuales que su mayor taller de pruebas es la respuesta de sus
clientes a través de las redes sociales, son ellos los que nos van a ayudar a mejorar.

Es una comunicacién plural, donde se facilita un espacio de comunicacion vy
todos los actores participan. Es ademds intemporal y sin espacio fisico
determinado, podemos participar desde cualquier lugar del mundo, comentando
la pieza del dia del Metropolitan Museum de Nueva York, al igual que podemos
entablar un debate con el Ultimo fotdgrafo que esté exponiendo en una galeria
brasileia o aportar ideas al nuevo libro de un escritor de prestigio francés.
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Las puertas estdn abiertas para todo el mundo, la cultura digital 2.0 permite
escuchar, compartir y ampliar el nivel de influencia. Puede ser a fravés de un blog
y sus comentarios, a través de una red social, a través de videos o fotos
compartidas por los mismos visitantes o expositores, bien con comentarios en un
foro de debate.

Las nuevas tecnologias y su influencia sobre nuestra evolucidn social ha
sobrepasado el concepto del “espacio de publicacién” o de vitrina, mostrando
estrategias cada vez mds enlazadas y relacionales, reflejadas tanto en la WEB 2.0y
en la actual y discutida web de datos o WEB semdntica -3.0-. Existe una
necesidad de informacién que de a conocer estas nuevas herramientas y dote de
conocimientos que puedan ser aplicados a la realidad actual. Este arficulo
pretende dar respuesta a esta necesidad ofreciendo un panorama actual con
pinceladas de futuro para los gestores culturales.

Objetivos

El objetivo principal de este articulo es hacer un estado del arte general sobre la
gestién cultural 2.0, analizando de dénde veniamos y hacia dénde tendemos.
Para ello se hard un andlisis de las acciones de las principales instituciones
culturales en la actualidad en cuanto a comunicacién en las redes sociales y las
tendencias observadas.

Asi mismo es otro objetivo hacer un compendio de mejores prdcticas o
recomendaciones para gestores culturales y su comunicacion en la red a través
de las nuevas herramientas.

Desarrollo

La gestién cultural 2.0 hace referencia a una version avanzada de la difusion y
comunicacion de la gestion cultural en la llamada web 2.0. Esta no es mds que
una nueva generacién de webs basada en comunidades de usuarios y una gama
especial de servicios.

Puede ser desde venta de productos, clubes, foros, enciclopedias, temas en
comun, etc., y se pueden definir en funcién de ciertos formatos, como las redes
sociales, los blogs, los wikis, la sindicaciéon o las folcsonomias. Es un término que se
cuelga sobre otros contextos que lo hacen propio, y que desencadena por tanto
desarrollos del “tipo 2.0".

Lo mds importante es que fomentan la colaboracién y el intercambio de
informacién entre los usuarios. SegUun apuntaba Angela McFarlane, ‘las
tecnologias de la informacién y la comunicacion se han de ver como un conjunto
de habilidades y competencias, un conjunto de herramientas para hacer aquello
que hacemos siempre, pero de una forma mds fdcil, mejor y mds econdémica, y
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con un impacto revolucionario”. El gran cambio no es tecnoldgico, sino de
actitud.

Segun Jubany, “la web 2.0. permite utilizar todo tipo de herramientas digitales de
manera mds intuitiva y participativa. Herramientas y entornos como la red social
ayudan a la comunicacion personal, el intercambio de informaciones y la
generacién de conocimiento” (Jubany, 2009).

En el contexto internacional podemos hablar de una gran entrada del mundo
cultural en las redes sociales. De hecho ya son muchos los museos, fundaciones o
bibliotecas que fienen pdgina en Facebook, que comentan su agenda vy
actividades a través de Twitter o que tienen su propio canal en Youtube.

A nivel personal también son muchos los artistas que estdn aprovechando este
medio para llegar mejor al publico y conocer su opinidn e inquietudes. Cémo
imaginar hace afos que tendriamos contacto directo con nuestro escritor,
cantante o artista favorito. Si él quiere podemos seguir sus opiniones, bocetos y
pasos a diario. Incluso hay muchos que publican cada viagje que realizan, cada
conferencia que imparten, o cada nueva idea de libro que escriben.

Poco a poco las entidades de cardcter cultural aceptan la importancia de estar
en las redes sociales de tipo general. Esto nos lleva a lo que se ha comentado
anteriormente, queramos o no, se va a hablar de nosotros y nuestro frabajo, por lo
tanto siempre serd mejor que esté coordinado vy dirigido desde nuestro centro o
entidad. La gestion cultural implica a mucho publico interesado con ganas de
participar.

No existe espacio ni tiempo para la nueva comunicacion de la cultura, vivimos en
el mundo global donde todo se puede compartir sin importar desde dénde o a
qué hora lo consultamos. Valga como ejemplo la iniciativa de las entidades de
fransporte publico que empiezan a compartir cultura con sus usuarios a través de
sus moviles o via wifi. Hoy en dia podemos ir en metro y descargarnos un capitulo
de un libro en nuestro iphone, o bien acceder a informacién sobre los eventos
culturales que suceden en la ciudad, pudiendo compartir comentarios sobre los
mismos o solicitando mds informacién en tiempo real. Y todo ello a través de
nuestro mévil mientras realizamos un trayecto en metro, gestionado por la entidad
de fransporte.

Es un hecho que Ultimamente muchas entidades culturales (galerias, editoriales,
bibliotecas, museos, fundaciones,...) han incurrido en el mundo 2.0 creando
pdginas o perfiles en las diferentes redes sociales (Facebook, Tuenti, Xing, Flickr o
Twitter, entre ofras).

La gran mayoria de entidades culturales comienza en las redes sociales como se
empezaba en internet: hay que estar porque estdn todos, pero sin tener claras las
reglas del juego, sin responder a los usuarios y sin saber gestionar la comunicacion
en este nuevo medio.

Lo gue si es cierto es que la sociedad estd cambiando en cuanto a sus hdbitos
frente a la cultura, por ejemplo en los pasos previos a la visita a un museo,
exposicidon, o a la hora de elegir un libro. La llegada de las aplicaciones 2.0. y el
uso masivo que se estd haciendo de ellas por parte de los ciudadanos es lo que
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genera cambios al planificar la visita a una entidad cultural. Nos importa lo que
comentan amigos o conocidos sobre Io que han visto, nos dejamos orientar o
motivar por la informacién que se comparte en la web social. Cada dia estamos
mds interconectados y esto nos permite participar con impresiones y experiencias
de una manera muy dgil e inmediata con otras personas.

Como usuarios culturales podemos seguir de cerca, a unos pocos clics, la actividad
que readlizan las entidades. A fravés de sus pdginas anuncian préximas exposiciones,
eventos los fines de semanad, cursos para ninos, y en ocasiones, como el
Metropolitan de Nueva York, nos muestran la pieza del dia, ofreciendo al usuario el
poder conocer los tesoros que alberga el museo a través del detalle y explicacién
de una pieza diaria, a la que los usuarios comentan, comparten y disfrutan cada
uno desde una parte del mundo. También abren debates o galerias donde se
pueden compartir fotos y experiencias. La viralidad que tiene el que cualquier
seguidor haga un comentario sobre una exposicidon o pieza es increible, y hace que
se sumen mds y mds seguidores cada dia.

4.1 Uso de las redes sociales en la gestion cultural

Es imprescindible entender desde un inicio que el usuario es sobre el que gira toda
la comunicacién en las redes sociales, es el “rey”. Debe ser una comunicacién real,
fransparente. Se basa en las personas, no en marcas o patrones institucionales.

La comunicacién 2.0 sobre temas culturales: museos, libros, cine, exposiciones,
conciertos... existe. No hay manera de controlar que se hable de ello, lo que si
podemos desde nuestra entidad cultural es encauzar y aportar un canal mds de
comunicacién con todos los usuarios interesados en nuestro dmbito de actuacion.

Nos va a proporcionar un escaparate amplisimo donde compartir vivencias,
intereses, acontecimientos y todo aquello relacionado con lo que estamos
gestionando. Eso si, si decidimos apostar por esta manera de comunicar, debemos
tener claras unas bases sobre las cuales hemos de edificar nuestro nuevo sistema de
informacion y jugar con las reglas del juego del nuevo medio.

Tenemos que elegir con cautela a la persona o personas que van a representar a la
entidad en las redes sociales, debe ser un buen comunicador y ser afin a la cultura
digital, por lo tanto deberd aunar habilidades relacionadas con la comunicacion,
tecnologia y con un amplio bagaje cultural. Ademds deberd estar atento a todos
los cambios que se produzcan, ya que la innovacién en internet va muy rédpido y en
muy poco espacio de tiempo cambian las tendencias. Debemos saber donde estd
nuestro publico y llegar a él en su medio y su lenguagje.

Detallamos a continuacién una serie de pautas minimas para la correcta gestion
cultural 2.0:

ESTABLECER OBJETIVOS Y ESTRATEGIA

Podemos apuntar que no es logico lanzarnos al mundo de las redes sociales
como gestores culturales si no tenemos definidos unos objetivos y una
estrategia para poder llevarlo a cabo. Debemos conocer a nivel institucional
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cudles son, o bien marcarlos nosotros mismos, informando a la direccién para
que sea una tdctica comun y compartida por toda la organizaciéon, ya que de
una manera u ofra debemos hacer participes a todos los integrantes. Debe
integrarse en la cultura corporativa de la institucién.

Los objetivos pueden ser desde interactuar con posibles clientes (usuarios,
visitantes... en definitiva nuestro target), fidelizar, afianzar un contacto
comercial o crear una base de datos de interesados,... en cualquier caso
debemos tener claro que nos va a proporcionar un contacto real con nuestro
publico y el hecho de compartir contenido de valor aiadido.

OPORTUNIDADES Y HERRAMIENTAS. CONOCER AL PUBLICO

Segun los objetivos que nos hayamos marcado deberemos utilizar unas
herramientas u ofras, tenemos que tener claro cudles van a ser los medios en
los que nos vamos a mover.

Para ello es preciso investigar sobre nuestro publico, donde se estd moviendo,
cudles son sus necesidades de informacion, qué campanas estd realizando
nuestra supuesta competencia (o entidades de nuestro rango) qué nichos de
comunicacién son los que debemos cubrir, y en definitiva, buscar
oporfunidades o generar una necesidad aunque no exista, pues ftarde o
temprano nos buscardn.

Conocer los hdbitos y necesidades del puUblico nos va a permitir dar
contfinuidad a la gestion integral de la presencia en los medios sociales.
Podemos tener el feedback de ellos mismos y asi conocer qué esperan de esta
comunicaciéon

Para todo ello hemos de elegir con qué herramientas participar. Aconsejamos
que se analice cudles son las mds influyentes en el mercado al que nos
queremos dirigir. No serd lo mismo llegar a una franja de edad que a otra, o a
un pais u otro, o incluso un nivel intelectual u ofro. Por lo tanto, antes de elegir la
herramienta debemos conocer a quién queremos llegar.

CONSEGUIR USUARIOS

En la dimensién social de las redes sociales el usuario estd en el centro, es el
que genera contenido y destaca por la participacién e intercambio de
informacion. Lo que le lleva a este ejercicio de compartir y aportar suelen ser
intereses comunes por los que se generan distintas comunidades. Puede ser por
aficiones, por negocio, por parentesco...

En el caso de las enfidades culturales sus usuarios, también llamados publico o
comunidad, se forman en primer lugar por los integrantes de la misma, o al
menos creemos que deberia ser asi. Es decir, todo el personal deberia conocer
el proyecto o nuevo sistema de comunicacion, aifadirse como usuarios y en
segundo lugar divulgarlo en la medida de lo posible entre sus amigos y ser
activos en él. Sélo con este primer paso estamos abriendo el abanico de
comunicacion interna de la entidad, de forma que cualquier evento, noticia o
tema relacionado se conocerd a través de este nuevo medio de forma
inmediata, ofreciendo la posibilidad de participar u opinar a todo el equipo.

Para hacer crecer la red social se debe anunciar que existe. Bien con un
enlace a través de la pdgina web, con el tipico texto de: “siguenos en ..." en
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los folletos, carteles, anuncios o cualquier material relacionado con la entidad
que se lleve a cabo.

Una vez hemos anunciado, informado a nuestro equipo y sugerido que lo
muevan con sus propios contactos, debemos mantenerlo vivo para que se
puedan ir aderiendo interesados en nuesta entidad o en las actividades que
llevamos a cabo. Para ello se aconseja visitar entidades similares o
relacionadas (turisticas, oficiales, de debate...) en las redes sociales, foros,
blogs, efc. y participar opinando sobre lo que en ellas se debate, de forma que
los usuarios de estas ofras redes similares a la nuestra, puedan tener
conocimiento de que existimos y se puedan anadir a nuestra red.

INMEDIATEZ

En las redes sociales la conversacién con los usuarios y seguidores es uno de los
temas mds importantes, es imprescindible que el gestor de la entidad dedicado
a mantenerlo responda de manera Agil a los comentarios de los usuarios. Esto
implica que lea de manera diaria lo que se vaya publicando y no sélo que
lance comentarios, sino que responda a las inquietudes que se debatan. Hay
que escuchar y conversar, hay que invitar al debate y dejar que debatan los
mMismMos usuarios.

LIBERTAD Y TRANSPARENCIA

El participante debe ser libre, poder expresar su opinidén sin que se le coarte,
pero siempre dentro de los limites de la educacion. Existen numerosas opiniones
acerca de eliminar comentarios, en nuestra opinién solamente se han de quitar
los que sean de mala educacidn o falten al respeto. Todos los demds, aunque
sean negativos o criticos frente a la entidad, hay que responderlos y dar la
opinidn o versién de la entidad, de esta forma todo el publico podrd conocer
qué ha ocurrido frente a un determinado fallo o malentendido. Entenddmoslo
como una critica constructiva, como un laboratorio de 1+D donde expertos
opinan sobre nuestro trabajo, y aprovechémoslo para mejorar.

CERCANO Y ACCESIBLE

Es importante reflejar el lado humano de la entidad, que se vea que la persona
que responde es cercana y accesible. Con un frato cordial, respondiendo
siempre ante cualquier duda, agradeciendo la participacién y apoyando la
conversacion. Esto fomentard que nuestros usuarios se sientan cémodos vy
participen mds. No entendamos este medio como una comunicacion
institucional y formal, hay que entenderlo como de tU a tU.

En ocasiones se aconseja incluso que el propio gestor de la web social tenga
un perfil personal a parte de la pdgina institucional. Es decir, que cuando
responda sea una persona con nombre y apellidos, que es el responsable de
tal perfil empresarial. Esto favorece la cercania.

ANIMAR A LA CONVERSACION

Se pueden sacar temas candentes a debatir, hacer preguntas abiertas para
que los usuarios respondan, generar expectativa sobre algo o comentar la
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inauguracion que tuvo lugar el dia anterior, incluso con detalles como si los
ponentes fueron accesibles y amenos, o si luego hubo una cena con los
artistas. Del mismo modo se puede animar a compartir imdgenes, videos o
experiencias.

SER CONSTANTE

No hace falta agobiar a los usuarios con informacién cada hora, pero
tampoco estd bien que no haya ningun tipo de informacién en un mes. Con lo
cual se aconseja encontrar un equiliorio entre abrumar y dejar de lado a
nuestros seguidores. Posiblemente uno o dos comentarios al dia sea suficiente, y
en los casos en los que haya algiun evento, acontecimiento o actividad
destacada, informar un poco mds en detalle.

BUSCAR INFORMACION EN LA RED

Quizds un articulo de una revista digital, o quizds un comentario en un blog
sobre nuestra entidad puedan interesar a nuestros seguidores. Nunca estd de
mds conocer lo que se dice de nosotros en lared y compartirlo.

IDIOMAS

Cuando estamos dirigidos a un publico internacional es conveniente no
olvidarlo en ningln momento. Podemos hacer que en un mismo perfil de
Facebook se comente en varios idiomas (aconsejamos que no sean mds de
dos), traduciendo cualquier comentario nuestro, y permitiendo que nuestros
seguidores escriban en el que se encuentren mds coémodos. También existe la
opcién de publicar sélo en inglés, o bien estd la opcidn de crear un perfil por
idioma, que es mds tedioso de mantener, y los usuarios se pierden los
comentarios de los otros seguidores de otro idioma

4.2 Avances en la comunicacién de la gestion cultural

Estamos en la era de la universalizacion de la cultura. Todo, o casi todo, estd
disponible en bibliotecas, videotecas, bases de datos, pinacotecas... digitales, de
facil y barato acceso. La web 2.0 propicia el acercamiento de la cultura a todos sus
usuarios.

Es mucho mdas fresca y natural que la gestién cultural que teniamos en la web 1.0,
en la gue cada entidad disponia de una pdgina web con unos contenidos
estdticos, en los que el publico podia informarse sobre la misma, pero sin participar.
Como mucho se le informaba a través de noticias o una agenda actualizada sobre
novedades y actividades.

Los criticos del siglo XX que marcaban qué era bueno o no se han devaluado.
Ahora hay nuevos canales donde miles de ‘opinadores' y criticos realizan esta
funciéon. Por lo tanto podemos decir que las redes sociales aplicadas a la gestion
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cultural propician las herramientas digitales para que muchos hablen con muchos y
se generen contenidos colectivos, lo que hemos venido a llamar la inteligencia
colectiva, o en nuestro caso particular podriamos llamarlo cultura colectiva. Hemos
dejado atrds el modelo de publicacién de un libro de uno para muchos, la critica
individual..., para llegar a una explosion de comentarios donde todo influye en la
reputacién online y esto puede beneficiarnos.

La habilidad de compartir colectivamente permite crear informaciéon en la que,
gracias a la aportacion de muchos usuarios, se llega a grandes repositorios de
informacion sobre cultura que seria muy dificil conseguir sin las redes sociales. No
sélo por el hecho de generar la informacion, sino por la inmediatez con la que se
comparte, y la espontaneidad que conlleva este nuevo medio.

La web 2.0 es también un sistema mucho mds adecuado al nuevo status del objeto
cultural y su distribucion. La gran dificultad a la que se enfrentan los gestores
culturales basados en web 2.0 es la participacion. Sin una participacién suficiente,
los elementos generados colectivamente serdn tristemente imperceptibles o incluso
ignorados. Ademds de la difusidn online y offline, es obligatoria una estrategia de
comunicacion 2.0. Una nueva forma de enfrentarse al pUblico que ha de ser dgil,
sincera, directa y transparente. En la que el interlocutor ha de estar atento y ser
proactivo en fodo momento.

Las entidades culturales han de responder a sus seguidores de una manera
profesional a través de un perfil oficial en el que tenga cabida cualquier evento,
exposicidn, actividad, inauguracion, etc. para de esta forma poder interactuar con
todo su publico de una forma sencilla y natural.

5 Qué me debe quedar claro

Debemos entender que las nuevas tecnologias estdn haciendo que cada dia
aparezcan nuevos perfiles profesionales, y uno importante es el gestor cultural 2.0.,
importante en cualquier institucién cultural que quiera promocionar su trabajo, en
este articulo hemos repasado las caracteristicas del trabajo en esta drea.

é ¢Cudndo utilizaré los conocimientos adquiridos?

El dia a dia de cualquier profesional de la gestion cultural incluye la promocion y
difusion de sus actividad, contar con la web 2.0 es imprescindible hoy en dia, asi
que siempre podrd repasar este articulo para centrar su frabagjo.
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