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RESUMEN

Este estudio surge de la pregunta: ¢qué uso se les ha dado a las redes sociales desde los gobiernos locales en
Colombia? El articulo presenta informacion general sobre el uso de las redes sociales Facebook y Twitter en
nuestro pais, a partir de la interaccién con los ciudadanos. Su objetivo es establecer el uso y apropiacion de los
ciudadanos de dichas redes sociales en ciudades intermedias y analizar el impacto de la estrategia Gobierno en
Linea, impulsada por el Ministerio de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones, y generar recomendaciones
para alcanzar a los ciudadanos por estos medios.

Palabras clave: redes sociales, comunicacién, participacién electrénica, gobiernos locales.

Ve

INVESTIGACION

V4

E INNOVACION

ABSTRACT

The present research builds on the question: What use are providing local governments to social media in Colom-
bia? The paper presents general information about the use of Facebook and Twitter in this country, based on the
interaction of citizens. It's aim is to establish the citizens use and appropriation of these social networks in inter-
mediate cities and analyze the impact of Government Online strategy, driven by the Ministry of Information and
Communication Technologies. At the end certain recommendations are made to encourage citizens’ participation
through these tools.

Keywords: social media, local governments, e-participation, e-governance.

el Departamento Nacional de Estadisticas (DANE)!
— estiman que el nimero estd entre 300.000 y 400.000
habitantes. En consecuencia, hemos hablado, en particu-

INTRODUCCION

as redes sociales se han adoptado cada vez y con

mis fuerza en los gobiernos, con el fin de mejorar lar, de las ciudades de Villavicencio, Monteria, Valledupar,

ofrecer servicios mds completos a los ciudada- . .
y p ) Pasto, Manizales y Neiva.
nos, para obtener como resultado la retroalimen-

En el texto, primero se abordardn las experiencias selec-

tacion para ajustar las politicas, planes, programas ) . e )
, . cionadas y posteriormente se hard un andlisis comparativo
y/o proyectos que estén adecuados con las necesidades de i .

i por red social y entre ciudades, para luego establecer una
la comunidad. o . .
discusion al respecto y terminar con unas recomendacio-

Sin embargo, muchas veces, estos nuevos espacios se
ofrecen sin ningun tipo de estructura o plan de comuni-
cacion institucional. Por tal razoén, su objetivo de bene-
ficio, en el cliente final (el ciudadano), termina desdibu-
jado porque no estd claro que la “ciudadania, a través de
medios electrénicos”, es mucho mds que permitir herra-
mientas de infraestructura dentro de una pédgina web y
cuya razdn de ser es, precisamente, no trascender de lo
virtual alarealidad. De ver las necesidades y las opiniones
de todos aquellos que, detrds de un apodo o un avatar, tra-
tan de ser escuchados por aquellos que han sido elegidos
para representarlos.

Para el estudio, se ha tomado una muestra aleato-
ria de la base de seis departamentos de la Republica
de Colombia (repartidos en tres para el centro, dos al
norte y otro al sur del pais), al elegir sus capitales por
la similitud demogrifica que se presenta entre ellos
y cuyas cifras oficiales de poblacién —de acuerdo con

nes que los gobiernos deberdn tener en cuenta al momento
de crear usuarios para gestionar redes sociales y establecer
planes para la utilizacién de estas.

ANTECEDENTES

De acuerdo con las estadisticas de Internet WorldStats,
la penetracion de Internet en Colombia durante 2009,
alcanzé el 48.7% de la poblacién, lo cual significa que el
pais ocupa un tercer lugar en nimero de usuarios conecta-
dos alared deredes, después de Brasil y Argentina’®. Segun
StatCounter, Facebook tiene el mayor nimero de usuarios

1. Datos recuperados en todos los casos de:
http://www.dane.gov.co

2. Importante: todos los datos del presente articulo estan
enmarcados en 2010 y 2011, por lo que algunos pueden
estar desactualizados. Sin embargo, Colombia mantiene el
tercer lugar de penetracién de Internet con un 56%. lo que
se traduce en aproximadamente veinticinco millones de
personas.
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de las redes sociales en Colombia; lo sigue YouTube, y en
tercer lugar estd Twitter’. Colombia tiene (a diciembre de
2010) mas de 300 mil usuarios registrados en Twitter, y
se ubica como el quinto pais de Latinoamérica con mayor
ndmero de horas online por usuario, al mes, con un 20.6%.
Ademas tiene el mayor ratio de crecimiento de poblacién
en Internet con 33%. Segun ComScoreSocial Media Metrix,
las mujeres pasan mds tiempo online que los hombres. El
71% de los usuarios de Twitter son menores de treinta y
cuatro anos.

En Colombia, los usuarios de Facebook se han tri-
plicado en los dltimos dos afos. En 2008, contaba
con 3.227.260 usuarios; para 2009, la cifra aumentd a
6.488.200, y en2010, ya contaba con 10.725.740. Actual-
mente en Colombia, el nimero de usuarios de Facebook se
encuentra alrededor de 15.803,000 (Estadisticas de Face-
book en Colombia - SEO Colombia, 2012). Se ubica como
el cuarto pais de Latinoamérica, organizados por nimero
de usuarios en esta red social.

El 64% de usuarios son menores de treinta y cuatro
anos, de los cuales el 37% son usuarios entre dieciocho y
veinticuatro. Se mantiene el mayor uso de Facebook por
parte de las mujeres 51%, aunque podriamos decir que es
utilizado equitativamente por ambos sexos (frente a un
49% de hombres).

Desde 2008,el Ministerio TIC desarrollé un programa
donde se pretendia que los municipios de todas las cate-
gorias tuvieran un espacio en Internet, un sitio web, con
su propio nombre de dominio, para hacer mds visible su
gestion. El programa, ademds de donar a los municipios el
espacio en Internet y el dominio, proveia de correos elec-
tronicos y llevaba capacitacion paralos alcaldes, equipos de
gobierno, concejales y ciudadanos. El programa se deno-
mina Gobierno en linea y tiene como finalidad:

“contribuir a la construccién de un Estado mds efi-
ciente, mas transparente y participativo, que preste
mejores servicios a los ciudadanos y a las empresas
a través del aprovechamiento de las Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones” (Ministerio de
Comunicaciones, 2008)

Este programa especifica los distintos niveles de inte-
raccién queuna entidad publica debe tener en cuenta para
comunicarse a través de canales como el sitio web, buzén
de sugerencias, entre otros, para facilitar su interaccién
con el ciudadano. Dicho programa estd normatizado por
el Decreto 1151 de 2008 y establece plazos para el cumpli-
miento de las diferentes fases de la estrategia Gobierno en

3. La tendencia se mantiene igual con los siguientes porcen-
tajes: Facebook 74%, YouTube 13% vy Twitter 6%.

linea que, junto con el manual que lleva el mismo nombre,
son el norte para los entes territoriales y nacionales en esta
materia. Sin embargo, y dada la cantidad de normatividad
existente, no hay una politica de uso de las redes sociales en
Colombia, solo existe un criterio en el Manual de Gobierno
en linea, el cual dice que deben tener algun tipo de con-
tacto con la comunidad. Actualmente, este documento se
encuentra en revisiéon?; la versién 3.0,y uno de los criterios
del nivel inicial de la estrategia de Gobierno en linea, dice
que los sitios web institucionales deben “habilitar” el uso de
redes sociales, sin una clara referencia a la realidad o coti-
dianidad de la administracion de estas.

Para lograr un gobierno electrénico eficaz, seria légico
que los diferentes publicos a ser alcanzados fueran segmen-
tados y esto no se resolverd con un mandato desde el nivel
central. Las entidades deben contar con la base de datos
de los ciudadanos que vienen a utilizar sus servicios para
conocer y motivar su participacion.

METODOLOGIA

En este estudio, la metodologia utilizada consistié en
la observacion sistemdtica del crecimiento de las redes
sociales Facebook y Twitter en las seis experiencias selec-
cionadas. Dentro del andlisis, se observé el nimero de
seguidores, el nimero de mensajes publicados, las fechas de
actualizacién de contenido y el tipo de mensajes publica-
dos. La medicidn se realiz6 desde noviembre de 2010 hasta
junio de 2011, cada quince dias. El andlisis comparativo
fue realizado cualitativamente, de manera que se tomaba la
fecha de medicién inicial como punto de referencia para el
resto de las muestras recolectadas. Ademds se enviaron, por
medio de correos electronicos, preguntas sobre el estudio
realizado; estas se remitieron a las direcciones electrénicas
que figuraban en los sitios web. Solo fueron respondidas
por una de las ciudades analizadas.

Aliniciar la investigacion, se estudié el texto publicado
por CTG sobre politicas para las redes sociales y se verifico
si existe 0 no un marco establecido. Una vez visto esto, se
hizo el analisis en cada una de las ciudades y se observoé que
oficialmente ninguno tiene cuenta en YouTube, por lo que
se descarté dentro de este andlisis, ni referencia en su sitio
web, lo que no ocurre con Facebook y en algunos casos con
Twitter.

4. Es interesante notar que durante la realizacién de este
estudio no existia un manual o una politica para el uso de las
redes sociales por parte de los gobiernos, sin embargo, al
afo siguiente de terminarlo, el Ministerio TIC publicé una guia
para usar adecuadamente las redes sociales y en el mencio-
nado Manual, ahora en la versién denominada 3.0, se incluye
un apartado exclusivo sobre el uso de redes sociales.



También se constatd que, a veces, las cuentas se crean
parahacer visible al alcalde de turno y no hay interés (quizds
influenciado por cuestiones politicas) sobre la importancia
de la institucionalizacién para el uso de las redes sociales.
Esto sugiere una “personalizacion” de la gestién publica en
eljefe delaautoridadlocal, que en consecuencia rechazalos
continuos esfuerzos realizados desde el nivel central, que
buscan crear una conciencia mas empresarial o de gestiéon y
menos administrativa, medidtica o “parroquial” para el sec-
tor publico en Colombia. Esto es especialmente evidente
en las redes como Twitter.

EXPERIENCIAS LOCALES

Experiencia de Villavicencio

Segun el censo mds reciente, la ciudad de Villavicencio
tiene 384.131 habitantes. Estd ubicada en el departamento
del Meta al oriente del pais. Es el centro comercial mas
importante de los Llanos Orientales y se encuentraa 90 km
al sur de Bogotd,capital de Colombia.

Villavicencio tiene en su Plan de Desarrollo Local
una meta que dice: “Fomento de las comunicaciones:
fortalecer las labores de divulgacién de los programas y
actividades de la administracién central y de las insti-
tuciones descentralizadas [...]”. Se puede observar con
preocupacion que el texto no especifica nada acerca de
redes sociales.
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Figura 1. Crecimiento de usuarios en cada red social en
Villavicencio.

Villavicencio cred su cuenta de Twitter el 16 de abril
de 2010y a la fecha de iniciar este estudio contaba con 118
seguidores. La creacion de la cuenta de Facebook no estd
disponible, pero el primer mensaje estd fechado el 4 de
mayo de 2010; al comenzar este estudio, contaba con 133
amigos en Facebook.

Las cuentas son manejadas oficialmente como entidad,
la de Twitter es @AlcadiaVillavo y la de Facebook es Alcal-
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dia de Villavicencio. La publicacién de mensajes esta ligada
alainformacion que producen, de acuerdo con las activida-
des de la administracién municipal.

En Villavicencio han dado mds prioridad a la cuenta de
Twitter que a la de Facebook, lo que se refleja en la cantidad
de usuarios de cada red.

Experiencia de Pasto

Segun el censo més reciente, la ciudad de San Juan de
Pasto cuenta con 382.618 habitantes. Estd ubicada al suroc-
cidente del pais, en el departamento de Narifo, en medio
de la Cordillera de los Andes, al pie del volcan Galeras y
muy cerca de la linea del Ecuador. La ciudad ha sido cen-
tro administrativo cultural y religioso de la regiéon desde la
época de la colonia, es la segunda ciudad mds grande de la
Regién Pacifica después de Cali (Capital del Departamento
del Valle del Cauca).

En su Plan de Desarrollo existe una meta que reza:
“Implementacion, aplicacién y actualizacién en nuevas
tecnologias de la informacién, la comunicacién y uso de
medios™ (Plan de Desarrollo Municipal [en linea], julio,
2011). De acuerdo con esto, el uso de medios de comunica-
cién social estd ausente, a menos que el legislador haya tra-
tado de incluirlos tacitamente en amplitud interpretativa
que sugiere el texto antes mencionado.

Pasto cre6 su cuenta de Twitter el 2 de marzo de 2010
y ala fecha de este estudio , contaba con 97 seguidores. El
primer mensaje enviado desde la cuenta de Facebook fue el
29 de noviembre de 2009. En ese momento, ya contaba con
3811 amigos.

Las cuentas fueron creadas con un perfil oficial, la
cuenta de Twitter se llama @alcaldiapasto y la de Facebook
Alcaldia de Pasto. Los mensajes que publican estdn relacio-
nados con las actividades oficiales que realiza la adminis-
tracion. En Pasto, han dado mis relevancia a la cuenta de
Facebook que a la de Twitter.

Esto ultimo se puede evidenciar en el nimero de
seguidores en Facebook, 4072 y sélo 173 en Twitter. Se
notd un rdpido crecimiento en el nimero de seguidores
en Facebook, 261, frente a los de Twitter, 76. Los con-
tenidos publicados son continuamente actualizados en
Facebook. La cuenta de Twitter tuvo su ultimo mensaje
en enero 26 de 2011. De todas las ciudades analizadas,
esta es la unica que incluye un enlace a sus redes socia-
les desde el sitio web principal, pero en su pdgina sélo
tiene referencia a la cuenta de Facebook, lo que muestra

5. Tomado del archivo del Plan de Desarrollo Munici-
pal. Recuperado de: http://www.pasto.gov.co/index.
php?option=com_content&view=article&id=98&Itemid=90
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su preferencia por esta red social para entrar en contacto
con sus ciudadanos.

Experiencia de Monteria

La ciudad de Monteria es la capital del departamento
de Cérdoba. Estd ubicada al noroeste del pais, a orillas del
rio Sinu, y es considerada la capital ganadera de Colombiay
ademds es un importante centro comercial y universitario.
Segtin el DANE, su poblacion es de 378.970 habitantes.

Monterfa, una ciudad digital tiene como firme
propésito la vinculacion de la ciudad dentro del
sistema global de las tecnologias informdticas y de
las comunicaciones ~TIC—, con el fin de brindar
diversas y permanentes oportunidades de acceso a
la comunicacién virtual a partir de la adecuacion,
ampliacion y fortalecimiento de la cobertura del
servicio de informatica, internet y de la comunica-
cidn, asi como también, de la infraestructura fisica
de sus puntos de ubicacién a nivel local® (Plan de
Desarrollo Municipal [en linea]).

Monteria
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Figura 2. Crecimiento de usuarios en cada red social en
Monteria.

Monteria no ha creado cuenta de Facebook. La de
Twitter fue creada el 20 de mayo de 2010. Al inicio de este
estudio, la ciudad contaba con 990 seguidores en dicha red.
Es de aclarar que Monteria no presenta cuenta oficial de la
entidad, como las dos ciudades anteriormente menciona-
das. La cuenta utilizada para informar a la comunidad es

6. Tomado del archivo del Plan de Desarrollo Municipal.
Recuperado de: http://www.monteria-cordoba.gov.co/
planeacion.shtml?apc=plPlan%20de%20Desarrollo%20
Municipal-1-&x=1727887

la creada por (o para) el alcalde de la ciudad @MarcosDa-
nielPG.

La calidad de los mensajes publicados es muy diversa,
porque, segun se ha visto dentro del analisis, dicha cuenta es
usada por el alcalde como su cuenta personal y también para
informar las actividades que realiza dentro de su gestion.

Es importante hacer notar que en el sitio web oficial de
la administracién municipal no existe referencia alguna a la
cuenta de Twitter del alcalde. La unica participacién dispo-
nible es la inscripcion en los foros que se encuentran en esta.

Experiencia de Valledupar

Valledupar es la capital del Departamento del Cesar,
estd ubicada al nororiente de la Costa Caribe colombiana,
a orillas del rio Guatapuri, en el valle del rio Cesar formado
por la Sierra Nevada de Santa Marta y la serrania del Perija.
Su poblacién es de 354.449 habitantes. Es uno de los prin-
cipales epicentros musicales, culturales y folcléricos de
Colombia por ser la cuna de la musica vallenata.

En el Plan de Desarrollo Municipal han plasmado que
dentro del subprograma de ciencia y tecnologia, uno de sus
objetivos es:

Garantizar el desarrollo de las iniciativas de ciencia
y tecnologia, que involucre herramientas de infor-
macién y comunicaciones masivas. Asi mismo, in-
tegrar el papel de la empresa, con las universidades
y las instituciones, propendiendo por mejorar y
transformar el aparato productivo local y regional.
También se deben crear las condiciones para que
Valledupar sea un territorio digital. El desarrollo de
este subprograma se fundamenta en la Ley 1286 de
2009 (Sistema Nacional de Ciencia y Tecnologia) y
enlaLey 1341 de 2009 (TIC)” (Plan de Desarrollo
Municipal [en linea]).

Este discurso parece bastante legalista, pero totalmente
inviable en el momento de la promocién de la participacion
ciudadana, a través de los medios electronicos.

Valledupar tiene en funcionamiento sus dos cuentas. La
cuenta de Facebook la utiliza como oficial, la de Twitter @
luisfabianf es usada por el alcalde de la ciudad, creada el 6
dejunio de 2010, que alinicio de esta investigacion contaba
con 348 seguidores. La cuenta de Facebook se llama Prensa
Alcaldia Valledupar y al comienzo de esta investigacion,
tenfa 594 amigos.

7. Tomado del archivo del Plan de Desarrollo Municipal.
Recuperado de: http://www.valledupar-cesar.gov.co/planea-
cion.shtml?apc=plPlan%20de%20Desarrollo%20Municipal-
1-&x=1366149



En el muro de Facebook publican informacion rele-
vante para el ciudadano y generalmente la informacion es
liberada por medio de boletines de prensa. La cuenta del
alcalde estd précticamente olvidada, muestra de ello radica
en que el ultimo mensaje publicado por este medio fue
enviado el 10 de enero de 2011. Sin embargo, el niumero de
seguidores de esta red social sigue en aumento. No existe
referencia alguna a esta cuenta de Twitter en la pdgina ofi-
cial del municipio.

Valledupar
900
800 +
700
600 | /
500
400
300 +

200
100 +

~——Twitter

———Facebook

11/nov/2010| 21feb 2011 | (3 mar2011) | (10 mar2011)| (24 mar 2011)
Seguidores

Figura 3. Crecimiento de usuarios en cada red social en
Valledupar.

Experiencia de Neiva

Neiva es la capital del departamento del Huila. Su
poblacion es de 352.859 habitantes. Se ubica entre la Cor-
dillera Central y Oriental, en una planicie sobre la margen
oriental del rio Magdalena, el més importante del pais. Es
una de las principales ciudades del sur colombiano, ya que
es el puerto de conexién para las ciudades capitales de Flo-
rencia, Mocoa, Popayan y Pasto.

La mds cercana referencia dentro de su Plan de Desa-
rrollo es el proyecto denominado “uso adecuado de las tec-
nologias de la informacién y la comunicacién en las institu-
ciones educativas (TIC)”, dentro del cual existe una meta
que dice: “formar 100% de los docentes en los niveles intro-
ductorios y de profundizacién en el uso de las TIC™®. Desa-
fortunadamente, no hay referencia més que la cita anterior
sobre el uso “correcto” de las tecnologias para acercarse ala
ciudadania, esto genera vacio en cuanto a si se contemplan
las redes sociales. Ademads, no existe referencia, dentro del
Plan de Desarrollo a utilizar ninguno de estos medios para
acercarse a la ciudadania.

8. Tomado del archivo del Plan de Desarrollo Municipal.
Recuperado de: http://www.alcaldianeiva.gov.co/cms/files/
planeacion/PLAN%20DE%20DESARROLLO_FINAL.pdf.

BOGOTA, JULIO - DICIEMBRE 2014

H

Neiva
1400
1245
1200 —TE0
T TIoZ I,
1000
800
600 e Twitter
200 ——Facebook
200
— g2 132 136 137
0
11/nov/2010| 21feb 2011 | (3 mar2011) | (10 mar 2011)‘ (24 mar 2011)
Seguidores

Figura 4. Crecimiento de usuarios en cada red social en Neiva.

Neiva tiene sus dos cuentas en funcionamiento. Al
empezar este estudio, la cuenta de Twitter @alcaldianeiva
contaba con 92 seguidores, fue creada el 12 de julio de
2010. La cuenta de Facebook, Alcaldia de Neiva, contaba
con 795 amigos.

Las cuentas de la alcaldia de Neiva estdn vinculadas, de
modo que la mayoria de las veces, los mensajes enviados a
los usuarios de Facebook también llegan a los de Twitter.
Generalmente llega informacién publicada enlos boletines
de prensa de la alcaldia. Las dos cuentas estan promociona-
das desde el sitio web oficial.

Experiencia de Manizales

Manizales es la capital del Departamento de Caldas, se
ubica en el centro occidente de Colombia, cerca del Nevado
del Ruiz. Hace parte del Eje Cafetero colombiano. Es denomi-
nada la “Ciudad de las Puertas Abiertas”. Su poblacién es de
386.931 habitantes. Su importancia resalta por su actividad
cultural en la que se destacan su feria anual, el Festival Inter-
nacional de Teatro y numerosos espectaculos y convenciones.

En su Plan de Desarrollo encontramos el proyecto:
“aplicacién de la estrategia de comunidad en linea”. Esta
tiene como objetivo:

Facilitar el contacto de la administracién con el
ciudadano, fomentar su participaciéon y generar
conflanza, esta administracion tiene el propdsito
de garantizar total transparencia. El mecanismo
gobierno en linea, asociado a comunidad en linea
contribuird a facilitar un trabajo interinstitucional
en red, para lograr los beneficios de un gobierno ca-
racterizado por el dominio de las tecnologias de la
informacién y la comunicacién®.

9. Tomado del archivo del Plan de Desarrollo Municipal.
Recuperado de: http://www.alcaldiamanizales.gov.co/es/
politicasplanes-programas-y-proyectos/plan-de-desarro-
llo-municipal/cat_view/290-plan-de-desarrollo/400-01-do-
cumento-plan-de-desarrollo-junio-11-de-2008.
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De acuerdo con esto, Manizales es uno de los pocos
lugares de Colombia que ya empez6 a hablar de redes y par-
ticipacion con la ayuda de la tecnologia.

Manizales
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Figura 5. Crecimiento de usuarios en cada red social en
Manizales.

Aun asi, y a pesar de expresar un grado de conciencia
mads avanzado que en otras ciudades, sobre la utilidad de los
medios electronicos para determinadas actividades, como
el aumento de la participacién ciudadana, Manizales no ha
creado su cuenta de Twitter, y en su cuenta de Facebook,
Alcaldia de Manizales, contaba con 467 amigos, cuando
se inici6 esta investigacion. No existe referencia dentro del
sitio web oficial a la cuenta de Facebook.

Ademds, no hay ninguna referencia a la cuenta ante-
riormente mencionada en el sitio web oficial que se actua-
liza semanalmente con noticias sobre la gestion misionera
realizada por la alcaldia y el calendario de los préximos
eventos.

RESULTADQOS

Uso de Twitter

Lo primero que debemos notar es que el total de las ciu-
dades crearon su cuenta de Twitter el afo pasado. Lo ante-
rior puede ser porque, a principios de 2010, el Manual para
la Implementacién de la Estrategia de Gobierno en Linea
avanzo a la versién 2010 y dentro de los criterios que debe
cumplir un sitio web, ya existe uno que se llama “Mecanis-
mos de Participacion”, donde afirma que la entidad “podré
implementar espacios adicionales relacionados con redes
sociales como mecanismos de participacion”. Dicho estan-
dar debia, de acuerdo con el decreto, estar al 100% al fina-
lizar 2009. Por esta razén, muchas instituciones se vieron
obligadas a apresurar sus pasos para evitar un problema
legal por descuidar las normas estipuladas, pero sin interés
real de ir mds all4.

Lacuenta mds antigua es la de Pasto ylamds reciente,
la de Neiva. Es de resaltar que a pesar de que se ha pre-
tendido que Twitter sea usado como medio de comu-

nicacioén con los ciudadanos, la cantidad de mensajes
publicados no supera en ningtn caso los 1000. También
es necesario observar que la interaccion de los ciudada-
nos con la cuenta que siguen es practicamente nula. Sélo
el 3.73% de los usuarios han comentado o interactuado
con alguna de las entidades. Para las entidades estudia-
das, el promedio de tuiteos por dia es de 2.55 y mensual-

mente, 28.
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Figura 6. Seguidores de Twitter por ciudad.

Tablal. Estadisticas sobre respuestas y Tuits dia/mes

Tuits
por mes
(promedio)

Tuits por
GIE]

%Respuestas

Villavicencio 2,86% 45 59
Pasto 0% 13 3

Monteria 8,50% 2,6 498
Valledupar 0% 4] 25
Neiva 11,04% 3,5 32
Manizales N.A N.A. N.A
Total 3,73% 2,55 28

Si observamos la figura 7, podremos ver mas detallada-
mente el crecimiento del nimero de usuarios en Twitter.
Alli, es bastante obvio que la mayor cantidad de seguidores
lo tiene Monteria y luego se ubica Valledupar. Nétese que
en los dos casos son las cuentas vinculadas alos nombres de
los alcaldes de turno. Entre las seis ciudades seleccionadas,
el nimero més alto de seguidores de una cuenta oficial es
Villavicencio.

En general, los mensajes que se publican tienen que ver
connoticias publicadas desde la entidad, y ano ser de que se
trate de algin evento, los ciudadanos no interactian. Sélo
el 2% de los mensajes son reenviados (RT) y compartidos
por otros usuarios con sus propios seguidores. De acuerdo



con Akdogan (2010), el uso de social media podria mejorar
la e-governance'® local y la e-participation''. Las preguntas
planteadas entonces son: jes la informacién publicada rele-
vante para los receptores?, ;se valora realmente la opinién
y la participacion, a través de medios electrénicos en con-
textos donde gobiernan intereses politicos que no quieren
abrir espacios para empoderar al ciudadano promedio que
ellos mismos representan?, ;cudl es la tecnologia realmente
eficaz —como medio de expresion e intercambio de puntos
de vista— frente a “la sordera” que durante afios han prac-
ticado las entidades publicas, en relacién con los senti-
mientos de los ciudadanos?, y ;como se puede mejorar y/o
ampliar la interaccién por medio de redes sociales?

Uso de Facebook

En vista de que Facebook, a la fecha de este estudio, no
permite comprobar la fecha de creacién de una cuenta de
usuario, tomamos los mensajes de los primeros “amigos”
como una referencia para enfocar los ojos en 2009, como
un momento cuando la mayoria de las ciudades comenza-
ron a unirse a esta red (cinco de seis), algo que también fue
impulsado por la exigencia de la nueva “Guia para la aplica-
cion de la estrategia de Gobierno en linea en la Republica
de Colombia”, en lo referente a fomentar la participacién
ciudadana, a través de medios electrénicos, lo que llevo a
muchas entidades estatales en Colombia —diferente del
estudio- a tener vinculos directos de las redes sociales en
sus sitios web.

Lo observado en las ciudades estudiadas nos muestra
que, la mayoria de ellas, ya habian creado cuenta de Face-
book desde 2009, pues los primeros mensajes de estas
cuentas nos muestran que su inicio se dio en el segundo
semestre de 2009. Con la creacién del nuevo manual, se
afianzé esa posibilidad y, en algunos casos, se publicé un
enlace directo desde la pagina oficial.

La interaccién en Facebook se realiza a través del muro
y, muy probablemente, por su conocimiento y familiaridad
es que se anima a los visitantes a hacer clic en el botén “Me
gusta” o eventualmente, a participar con un comentario en
cualquier publicacién que, muy rara vez, se responde desde
la entidad con la consiguiente perpetuacién de la mala ima-
gen que los ciudadanos tienen en relacién con el servicio
prestado por las instituciones oficiales. Expresiones como:
“irespondieron!”, son el denominador comun entre los
millones de colombianos escépticos acostumbrados por
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el Estado a su inactividad, que ven con asombro cualquier
gesto de la eficiencia por parte del gobierno.

Asimismo y al ser Facebook un espacio muy impor-
tante para la construccién de enlaces, la red estd muy mal
utilizada por los gobiernos locales. La falta de “reglas” sobre
“como y por qué” hacer, determina que para el servidor
publico, las redes sociales promedio sdlo significan “otro de
los requisitos que deben llenar para evitar sanciones sino se
cumple lo que ordend la ley”, ya que en muchas ocasiones
no entienden o no les importa saber qué piensa el destina-
tario de su obra, los ciudadanos —a quienes deben rendir
cuentas, a pesar de todo.

Comparativo Ciudades Facebook
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Figura 7. Crecimiento de usuarios de Facebook en todas las
ciudades.

La informacién publicada en Facebook, por parte de las
administraciones locales, no dista mucho de la publicada
en Twitter. Sélo encontramos un caso, en Manizales,
donde aprovechan el espacio de Facebook para generar un
proceso participativo de crear preguntas parala rendiciéon
de cuentas que realiza el alcalde de cada ciudad, unavezal
afio. Sin embargo, la interaccion por parte de las entidades
espoca o practicamente nula. Entonces, lafamosaweb 2.0,
termina utilizada nada mas que como un medio de gene-
raciéon de contenido “unidireccional” para la comunidad
(y ademds inconsistente) y para lo que podria ser desa-
rrollado surgen otras preocupaciones adicionales en este
sentido, como por ejemplo: ;qué preparacion tienen los
gobiernos locales para asumir la responsabilidad de utili-
zar una red social, mds alld de publicar una u otra noticia
como lo hace hoy?, ;la web 2.0 es utilizada s6lo como un
medio de generacién de contenido de una sola via?, ;a qué
le tienen miedo los alcaldes y su gabinete que no permiten
o0 abren los espacios para que los ciudadanos les expresen
su sentir sobre la ciudad yla gestion realizada?, y ;por qué
se genera tan poca publicidad de este tipo de redes en los
gobiernos locales?
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MEDIACIONES #13

DISCUSION

:Qué tanto aportan las redes sociales para la gobernanza
electronica? Sabemos que permiten que las administracio-
nes abran espacios para la participacion de las partes intere-
sadas enla creacion de politicas, pero al menos en Colombia,
esos espacios, en los gobiernos locales, no se han abierto y tal
vez tenga que ver con la cultura predominante de tomar las
decisiones a puerta cerrada, sin consultar a los interesados.

Sin embargo, esimportante recalcar que las redes socia-
les son utilizadas por menores de treinta y cuatro afios, que
en su mayoria, son considerados jovenes, y a pesar de tener
puntos de vista estructurados frente a multiples problemas
de los actos publicos, han perdido el interés por participar,
debido a las tradiciones politicas vistas en generaciones
anteriores, que aun hoy en el siglo XXI han aniquilado
todos los esfuerzos de participacién ciudadana, cuando
la Constitucion tiene todas las garantias para ser ejercida.
Muchos de ellos no estan interesados en involucrarse en
estos temas y mucho menos en participar. Aunque son fer-
vientes receptores de informacion.

Se debe revisar el tratamiento adecuado de la informa-
cioén que se envia por cada una de las redes sociales, es decir,
el lenguaje utilizado para la web debe tener un tratamiento
distinto del usado en otros medios tradicionales. Otro
punto importante es que se debe hacer una diferenciaciéon
clara, debido al enfoque con el que se va a utilizar o abordar
cada red mencionada.

Segtin Laura Gémez, gerente de internacionalizacién
de Twitter, en una entrevista reciente (Martinez, 2011) afir-
maba que Twitter no es una red social sino una red de infor-
macién abierta, afirmacién que también ha realizado su
creador, Jack Dorsey (Mufoz y Riveiro, 2009). Para Mark
Zuckeberg, lamision de Facebook “es dar ala gente el poder
de compartir y hacer el mundo m4s abierto y conectado”'?

Lo anterior nos da una perspectiva de qué tipo de
informacion se puede publicar en cada una de estas redes.
Si Twitter es una red de informacién abierta, quiere decir
que si la gente necesita estar informada deberia utilizar esa
herramienta, pues segtn sus lideres, su enfoque primario
es lainformacién. La de Facebook es la conexién en red, al
parecer. Por lo tanto, lo primero que los gobiernos locales
deben entender es que no se puede lograr el mismo resul-
tado con la participacién de la ciudadania, sila herramienta
adecuada no se utiliza convenientemente. Por esta razdn,
seria aconsejable realizar un proceso pedagdgico, alentado
por el nivel central al respecto.

12. Traducido por el autor, la cita original es en inglés y dice:
“is to give people the power to share and make the world
more open and connected”. Recuperado de: http://news-
room.fb.com/Key-Facts

En Colombia, se ha difundido répidamente el uso de las
redes sociales y s6lo hasta ahora, con una nueva actualiza-
ci6n del Manual de Gobierno en Linea, se pretende crear
alguna directriz que, segiin el documento para discutir®,
lo dnico novedoso es incluir las redes sociales en las ins-
tancias de participacion, sin dar alguna recomendacién al
respecto. Y ademads, dentro del mismo texto dice que el pro-
grama Gobierno en Linea define los lineamientos para las
redes sociales, sin més explicacion. La idea propuesta por el
mencionado texto dice que deben ser usados como meca-
nismos de interaccién y medio para la participacion.

RECOMENDACIONES

A continuacién, se ofrecen algunas recomendaciones
para que los gobiernos locales mejoren la participacién
electrdnica, a través de las redes sociales:

Hacer un inventario de recursos: los gobiernos locales
deben conocer con qué recursos cuentan, tanto humanos
como técnicos. También deben conocer a la audiencia y
tener claro cdmo la alcanzardn, con el fin de crear estrate-
gias para impactar un publico mas amplio y lograr interac-
cién constante.

Crear estrategias para redes sociales: los gobiernos loca-
les necesitan entender que las redes sociales también necesi-
tan una estrategia para usarlas. No es lo mismo publicar un
mensaje en Twitter que en Facebook o incluso en los boleti-
nes de prensa. Para esto es necesario que creen o conformen
un equipo de Community Managers. Deben diferenciar usos y
objetivos puntuales, caracteristicas, aplicaciones y enfoques
para cada red, independiente de su aprovechamiento, al seg-
mentar audiencias e implementar controles estrictos, tanto en
ellenguaje, como en el tipo de informacién publicada.

Hacer un diagnéstico del estado actual: es importante
conocer el estado actual de la entidad y el grado de inte-
raccion con los ciudadanos. Desde ahi, se puede inferir lo
que el publico necesita y qué buscan. En este analisis debe
incluirse la comunicacién digital y no digital, y conocer qué
se quiere cumplir con el uso de redes sociales.

Crear mecanismos de medicion: dentro de la Estrategia
de Redes Sociales que se deberia crear, los gobiernos loca-
les también deben establecer criterios de medicidn propios
pararealizar un seguimiento permanente a sus redes socia-
les y a partir de alli, tomar decisiones que pueden derivar
en una percepcion positiva de su gestion como mandatario.

13. El documento se refiere al manual que fue liberado en
una version para discutir y del que el autor hizo parte. Se
desconocia la fecha de publicacién de un nuevo manual y
nuevo decreto. Estos Ultimos sélo vieron la luz en versién
3.0, hasta 2013.
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