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INTRODUCCION

En un entorno social cada vez mas complejo con el constante avance de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), los procesos politico-
administrativos han priorizado su modernizacion, por ejemplo, dentro de las
instituciones gubernamentales ha surgido la iniciativa de crear cuentas en redes
sociodigitales!, dirigidas a una enorme cantidad de publicos ciudadanos con
inclinaciones mayoritariamente democraticas, conectados a internet practicamente

todo el dia desde teléfonos inteligentes y computadoras.

Dependiendo de la estrategia operativa que se aplique, la llegada del gobierno
electronico® a Twitter y Facebook representa un riesgo para la estabilidad
organizacional en cuanto a reputacion, credibilidad y legitimidad se refiere, pero
también es capaz de beneficiar el rendimiento institucional al convertirse en una via

importante de participacion ciudadana.

Los organismos gubernamentales suelen resistirse a establecer comunicacion
institucional dialégica con los publicos ciudadanos, ya sea por temor a que la
conversacion se torne en una discusion que afecte su reputacion y credibilidad, o
porque la colaboracién en la toma de decisiones ralentice el cumplimiento de sus

ambitos de competencia.

Es por ello que se crean cuentas de e-gobierno con la simple idea de tener una imagen
moderna y muchos seguidores que consuman mensajes informativos, postura
contraproducente si no se toma en cuenta la disposicion de los usuarios a transcender

de la difusion de informacion hacia un modelo conversacional.

Dentro de las redes sociodigitales las personas estan acostumbrados a interactuar, a
dar su opinidon acerca de cualquier tema, a ser escuchados y atendidos por cuentas

L A las redes sociales digitales como Facebook y Twitter se les llamara redes sociodigitales.
2 Seguin West (ctd. en Dorantes y Alvarez, 2011:93) es el uso en el sector publico de Internet y otros
dispositivos digitales para ofrecer servicios, informacion y la democracia por si misma. Ver glosario.



pertenecientes a marcas comerciales y medios informativos, por ende, es de esperarse

que se acerquen a las cuentas de gobierno electronico deseando el mismo trato.

Acorde a dicho postulado, se recomendaria abrir una cuenta de Twitter en la que se
establezca comunicaciéon institucional dialégica para responder cuestionamientos
relacionados al ambito de competencia del organismo publico en cuestidn, pero ¢la
capacidad maxima de respuesta en redes sociodigitales consiste en una canalizacion
hacia el area correspondiente? ;Qué resultados concretos obtendria la institucion
gubernamental para justificar los recursos invertidos y la ciudadania al acercarse a

participar?

Esta investigacion considera que la inmediatez, brevedad y visibilidad con la que opera
Twitter, son caracteristicas optimas para mejorar el rendimiento institucional de los
organismos gubernamentales y establecer un instrumento de participacion ciudadana
capaz de implicar a miles de usuarios en su ambito de competencia, lo que permitiria

elevar el beneficio social de actividades como la atencion de servicios publicos.

Para lograrlo se requiere fortalecer el didlogo eficaz y eficiente con acciones
resolutivas, abarcar en un sélo canal la difusibn de programas publicos, el
asesoramiento a la ciudadania y la gestion publica. En este caso, es necesario definir
si Twitter puede operar correctamente en ambas vias, como medio de comunicacion

institucional dialégica y de gestidn publica.

Se le denomina como networking® a la estrategia operativa que implica comunicacion
institucional dialégica y gestion publica, bajo esta forma de operar, la produccion de
actividades colaborativas entre gobierno y ciudadania dota de un papel relevante a las
cuentas de e-gobierno en redes sociodigitales, tanto al interior del organismo publico

como a la comunidad de seguidores.

Al tratarse de nuevos derroteros de la comunicacion institucional y la gestion publica,
existen pocos ejemplos mexicanos de networking en Twitter, uno de ellos, es el

implementado por la Agencia de Gestion Urbana de la Ciudad de México (AGUCDMX)

3 Interaccién de personas con los mismos intereses por medio de internet, sus objetivos pueden ir del
simple intercambio de informacién a la produccion de actividades colaborativas. Ver glosario.



a través de la cuenta @072CDMX, por lo tanto, se estudiara su comportamiento para

establecer si puede considerarse relevante en ambos sentidos.

Las instituciones gubernamentales tienen como meta la imparticion de servicios
publicos y la deliberacion de posturas politicas, por ende, es importante abordar las
instituciones desde su comunicacion, al tratarse no solo de la publicacion de mensajes
con informacion concerniente a prestaciones sociales como seguridad publica, salud,
alumbrado o suministro de agua; también surge la necesidad de incentivar la
colaboracién y participacion ciudadana, apelando a la comunicacion dialégica para que

la gestion publica produzca mejores resultados.

La dimension comunicativa de las instituciones gubernamentales permite mejorar su
rendimiento a partir de la capacidad para definirse, mostrar sus objetivos, justificar sus
acciones y, sobre todo, implicar a los publicos ciudadanos en las mismas, para elevar
el cumplimiento de sus objetivos. La obtencion de estas caracteristicas vuelve
necesaria una disposicion institucional para conversar, o que implica abrir nuevos
canales de comunicacion politica como los medios sociodigitales, ampliamente

difundidos entre la poblacién mexicana como el caso de Twitter.

Con la llegada del gobierno electrénico a las redes sociodigitales, las instituciones
gubernamentales han tenido que adecuar su estrategia de comunicacion a las
exigencias de estos medios, por ende, se han encontrado casos concretos para ser
investigados desde las ciencias de la comunicacion que presentan nuevas
caracteristicas dialdgicas, como inmediatez, brevedad y una amplia disposicién para
interactuar, aunque habria que preguntarse cuantos organismos gubernamentales
estan dispuestos a incursionar en medios sociodigitales para conversar, democratizar

sus labores e implicar a la participacion ciudadana.

En México actualmente permea una cultura civica cercana a la democracia, en
particular, mostrada por los 44.5 millones de habitantes que ingresaron a redes
sociodigitales en 2015, de los cuales, el 92 por ciento emplea Twitter gracias a sus
aportaciones como medio social e informativo, es por ello que se podria esperar una

tendencia del usuario medio a participar en la gestion de servicios publicos.



Desde el punto de vista del marketing digital*, los perfiles comerciales en Twitter se
emplean para promover la influencia®, cuyo proposito es tener una gran cantidad de
seguidores y mensajes publicados, por ejemplo, una campafna publicitaria con un
publico cautivo que consuma sus productos. Bajo esta estrategia se pretende que los
tuits® sean visibles para un nimero considerable de usuarios, aunque en la mayoria
de los casos, no se vean implicados a participar en alguna accion concreta dentro del

mismo medio.

Esto desencadena practicas como la compra de seguidores falsos, conocidos como
“bots”, para dar una imagen de presencia significativa en el medio, aunque el dialogo
con usuarios reales es minimo. En el timeline” de cuentas comerciales regidas bajo
esta logica, se observa interaccion minima aunada a la publicacién constante de
mensajes unidireccionales con algunos retuits® y “me gusta™, proyectando poca
capacidad para producir actividades colaborativas que permitan cumplir con objetivos

especificos.

¢ Es conveniente trasladar esta l6gica comercial al comportamiento de las cuentas de
e-gobierno en Twitter? ; Existe alguna estrategia operativa de servicio publico en un
medio sociodigital donde domina la vision del marketing? Al notar la propagacién de
cuentas de gobierno electrénico en la Ciudad de México, este trabajo tiene su origen

en este tipo de cuestionamientos.

4 Segun la enciclopedia virtual Technopedia (2016) es un conjunto de técnicas promocionales de
servicios y productos enfocadas a obtener clientes por medio de internet. Ver glosario.

> Potencial de una cuenta en Twitter para convencer a participar en un acto determinado, no es necesario
entablar dialogo con otros usuarios para cumplir sus objetivos. Es una caracteristica deseada por el
marketing digital. Es una caracteristica deseada por el marketing digital. Ver glosario.

® Mensaje que se publica en el servicio de microblog y la accién de publicarlo. Ver glosario.

7 En Twitter es el conjunto de mensajes ordenados por cronologia inversa, puede tratarse de los
mensajes propios en el perfil de un usuario, de los mensajes correspondientes a las cuentas seguidas,
a los mensajes de una lista, de una etiqueta o de una busqueda. Ver glosario.

& Reenvio del mensaje de un tercero para hacerlo visible en la propia comunidad del usuario. Segun
Grau (ctd. en Martinez, 2012:24) la accién de retuitear es una de las fuentes de visibilidad e influencia
entre usuarios, es un hecho que constituye una aprobacién del mensaje original y su consecuente
reproduccion. Ver glosario.

° En Twitter es un botdn con forma de corazén que indica una sensacion positiva relacionada con el
mensaje en cuestion. Ver glosario.



Se profundiza en el sentido con el que se emplean las cuentas de gobierno electrénico
en Twitter, cuya légica comercial conduce a la obtencion de influencia, cuando dentro
de la logica de servicio publico se podria establecer relevancia, generando

canalizacion de participacion ciudadana y elevando el rendimiento institucional.

Para establecer la relevancia, se propone aplicar la estrategia networking en Twitter,
la cual indica que, para implicar a la ciudadania en el ambito de competencia de la
institucion gubernamental en cuestion, se deben establecer conversaciones eficaces
y eficientes que culminen en la produccion de actividades colaborativas. Para ello, se
requiere utilizar a este servicio de microblog’® como un medio de comunicacion y de
gestion publica al mismo tiempo, con conversaciones breves apoyadas de recursos
hipertextuales que permitan concluir la gestion de una solicitud de servicio publico sin

mayores requerimientos que brindar la informacién adecuada en la instancia correcta.

Ante las continuas crisis politicas y sociales en el pais, y la desconfianza que muestran
ciertos publicos ciudadanos en las instituciones, la hipotesis de este trabajo propone
que con una estrategia operativa similar al networking, la formacion de asociaciones
cognitivas en Twitter permitira que un importante numero de ciudadanos se adhiera a

las medidas, acciones y politicas del organismo gubernamental en cuestién.

El objetivo de la investigacion es demostrar, a partir del concepto de relevancia, que
una cuenta de gobierno electrénico en Twitter bajo la estrategia networking es capaz
de generar una comunidad de seguidores claramente implicados en su ambito de

competencia, que aumente la capacidad de gestion de la institucién gubernamental.

En la Ciudad de México existe un ejemplo de caso que se ajusta a esta légica de
servicio publico en Twitter, se trata de la cuenta @072CDMX de la Agencia de Gestion
Urbana de la Ciudad de México (AGUCDMX), una institucién gubernamental que tiene
como objetivo concentrar la recepcion de solicitudes de servicios urbanos para

distribuir las peticiones a las areas correspondientes del gobierno local.

10 Plataforma de publicacion autogestionada de contenidos en linea, caracterizada por su brevedad, en
el caso de Twitter son 140 caracteres. Ver glosario.



Este organismo publico es el encargado de gestionar la atencién de 35 servicios
urbanos, tales como falta de agua potable, reparacion de fugas de agua potable o
residual, bacheo de carpeta asfaltica, balizamientos y sefialamientos viales, instalacion
y reparacion de alumbrado publico y semaforos, mejoramiento de la imagen urbana,

poda de arboles, retiro de vehiculos abandonados, servicio de limpia, entre otros.

Al observar el timeline de @072CDMX se puede confirmar que AGUCDMX aprovecha
a este perfil como un medio de comunicacion institucional dialégica y gestion publica,
similar al networking. Debido a ello, se realizé una solicitud de informacién en el
sistema del Instituto de Acceso a la Informacién Publica y Proteccion de Datos
Personales del Distrito Federal (INFOMEXDF), con la que se pudo conocer la actividad

de este perfil como medio de gestidn publica.

De los nueve canales de gestion con los que cuenta AGUCDMX, en 2014 @072CDMX
se ubico en la tercera posicidon con mas ingresos de solicitudes de servicios urbanos.
En total, la agencia atendio 182,297 peticiones, de las cuales 32,909 ingresaron via
Twitter, es decir, la red de microblog canalizé un 18 por ciento de la participacién

ciudadana total.

Con estos resultados, se propone investigar la actividad de @072CDMX como medio
de comunicacién institucional dialdégica para conocer a detalle su estrategia para
implicar a la ciudadania en su ambito de competencia, invitando a participar en la
solicitud de servicios urbanos y dando respuesta a las demandas de manera breve e

inmediata, como lo exige el medio sociodigital.

El estudio exploratorio se enfoca en el analisis del contenido comunicativo y la
capacidad de producir actividades colaborativas de la cuenta de e-gobierno en 2015,
debido a que no se encontraron estudios para abordar la estrategia networking, la
seleccion de técnicas de investigacion y la creacion de instrumentos proviene de la

observacion directa del fendmeno y la experiencia del investigador.

Para estudiar el funcionamiento y la comunicacion institucional de la cuenta

@072CDMX, se seleccionan dos técnicas de investigacion. En primer lugar, el analisis



de contenido para distinguir los tuits para difundir el ambito de competencia, las
menciones de influencia recibidas y las respuestas de AGUCDMX a las menciones,
ademas se determina que el didlogo establecido con la ciudadania es eficaz y eficiente

para mostrar los ambitos de competencia y encauzar la participacion.

La produccién de actividades colaborativas en @072CDMX se determina mediante
una netnografia con la pagina web Twitonomy, lo que hace posible contabilizar a mayor
escala los tuits que concluyen el tramite de atencion de servicios urbanos, es decir,

donde se brinda el numero de folio del sistema de AGUCDMX.

Con los resultados obtenidos, se pretende establecer la relevancia de @072CDMX
como un medio de comunicacién eficiente y eficaz que involucra a la ciudadania en su
ambito de competencia; y como un medio de gestion publica que produce actividades

colaborativas en beneficio del rendimiento institucional.

El trabajo se divide en tres capitulos. El primero, titulado “La estrategia networking en
gobiernos electronicos para adquirir relevancia en Twitter”, expone el marco tedrico
que aborda la necesidad de una comunicacion institucional dialdgica, que beneficie el
rendimiento de los organismos gubernamentales por medio de la obtencion de
participacion ciudadana, también aborda la produccion de actividades colaborativas en
el e-gobierno aplicado en medios sociodigitales y Twitter como medio de comunicacién
y gestion publica, proponiendo la relevancia’ como fin operativo para este tipo de

instrumentos.

El segundo capitulo, nombrado “. La relevancia de @072CDMX hacia el interior de
AGUCDMX: impacto en el rendimiento institucional”, otorga un marco historico-
contextual alrededor de la participacion ciudadana, el uso de internet, redes
sociodigitales y el gobierno electrénico en la Ciudad de México, elementos necesarios
para comprender la produccion de actividades colaborativas de @072CDMX. Aunado

11 Cualidad significativa de una cuenta de gobierno electrénico en Twitter para funcionar como medio de
comunicacion institucional dialdégica y de gestién publica, capaz de implicar a otros usuarios en sus
ambitos de competencia, producir actividades colaborativas y canalizar participacion ciudadana en
beneficio del rendimiento institucional. Ver glosario.



a ello, se presentan las labores de la cuenta de e-gobierno en materia de atencién
ciudadana en 2014 y se determina su relevancia como medio de gestion publica al

estimar el beneficio brindado a su rendimiento institucional.

El tercer capitulo, cuyo titulo es “La relevancia de @072CDMX para la comunidad de
seguidores: dialogo institucional con resultados”, despliega la propuesta metodoldgica
para establecer la relevancia de la cuenta de e-gobierno como medio de comunicacion
institucional dialdgica. Incluye un sistema de indicadores para analisis de contenido
aplicado en Twitter, un estudio netnografico de datos masivos por medio de la pagina
Twitonomy, la presentacidon de las técnicas de investigacién, construccion de

instrumentos y resultados arrojados.

Posteriormente, el lector encontrara las conclusiones del trabajo con los principales
hallazgos, la argumentacion por la cual se establece la relevancia de @072CDMX para
el interior de la institucion y la comunidad de seguidores, ademas de nuevas rutas de

investigacion en el campo.

Debido a que la presente investigacion aborda un medio sociodigital como Twitter, en
el que se entrelazan distintas funciones, hipertextos'? y propuestas tedricas que
podrian ser desconocidas para el lector, se incluye un Glosario de Términos en el que
se definen y describen los productos TIC, las caracteristicas de la red sociodigital y

conceptos relacionados con la relevancia.

Finalmente se presentan las fuentes de informacion utilizadas para la presente
investigacion de caracter bibliografico, hemerografico, electronico y demas actividades

académicas.

12 Herramienta que organiza informacion de forma no lineal, permite saltar de un punto a otro en un
texto, o a otro texto, a través de enlaces. Ver glosario.



CAPITULO 1. LA ESTRATEGIA NETWORKING EN GOBIERNOS
ELECTRONICOS PARA ADQUIRIR RELEVANCIA EN TWITTER

Con la propagacion actual de internet y las exigencias politico-sociales hacia un
gobierno electrénico mas cercano a los publicos ciudadanos, capaz de producir
actividades colaborativas, la comunicacion institucional de caracter dialégico es un
instrumento necesario para la canalizacion de participacion ciudadana. Esto ha
generado cambios en la manera en que los organismos publicos se acercan a la

poblacion para implicarla en sus ambitos de competencia.

Hoy en dia, los objetivos del gobierno electrénico en redes sociodigitales no deben
dirigirse hacia la obtencion de influencia como parte del marketing digital, sino al
establecimiento de relevancia. Este capitulo propone que una institucion
gubernamental capaz de comunicar de manera eficiente y eficaz sus ambitos de su
competencia, es muy probable que obtenga un monto significativo de participacién

ciudadana en beneficio de su rendimiento.

En el primer apartado se analizan los mecanismos de difusion de objetivos y ambitos
de competencia que las instituciones gubernamentales deben atender para legitimar
su existencia y obtener el consenso. A partir de una delimitacion tedrica que va de la
comunicacién politica, publica y de gobierno, se llega a la comunicacién institucional
de caracter dialdgico, para explicar sus efectos en el rendimiento y la obtencién de

participacion ciudadana.

La segunda seccion abarca la produccion de actividades colaborativas en los medios
sociodigitales del gobierno electronico, cuyo objetivo ademas de incrementar la
eficacia y eficiencia de las funciones gubernamentales, hace necesaria la
comunicacién institucional de caracter dialégico para promover la difusién de sus
competencias en materia de gestion publica, la implicacion y convencimiento del
ciudadano en ellas, ademas de obtener un claro termometro del rendimiento

institucional.



Entre las nuevas lineas de investigacion en materia de e-gobierno, las tecnologias
asociadas a la web 2.0 o web social que comprende aquellas paginas que facilitan el
compartir informacién y la colaboracién, han comenzado a destacar por su amplia
difusion. Las redes sociodigitales favorecen la comunicacion dialégica, no presencial
e instantanea, entre ciudadanos, gobiernos y sector privado, ademas no soélo permiten
interactuar a gobiernos y ciudadanos, también fomentan conductas colaborativas que

pueden facilitar la provisién de servicios publicos a la comunidad.

El dltimo apartado explica la estrategia networking del gobierno electrénico para
obtener relevancia en la comunidad de seguidores en Twitter. Desde los efectos
democraticos de Twitter a partir de su propagacioén en la vida diaria de la poblacion, se
describen las caracteristicas del servicio de mibroblog y los usos que le ha dado el
gobierno electronico como mecanismo de articulacion con la ciudadania para la

atencion de servicios publicos.

1.1 Comunicacién institucional dialégica en beneficio del rendimiento y la

obtencion de participacion ciudadana.

Esta seccion expone una delimitacidon tedrica desde la comunicacion politica, la cual
se encarga de estudiar las dimensiones comunicativas en el esquema relacional del
escenario politico moderno, para luego abordar la esfera publica, entendida como
aquel espacio de la ciudad donde la gente se reune para intercambiar informacion y

opiniones.

Posteriormente se llega a la comunicacion de gobierno, la cual se encarga de difundir
las acciones de direccidon y administracion, al tiempo que genera efectos en la
institucionalidad de los gobiernos, definida como la formacion de asociaciones
cognitivas entre ciertos objetos sociales que influyen en el desempefio de una

institucion.

A partir de ello se explica la comunicacion institucional con caracter dialégico, que

implica la necesidad de difundir los objetivos especificos de cada dependencia,
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ademas de legitimar sus decisiones y generar consensos mediante procesos
democraticos, apelando a su capacidad bidireccional. Canel (2007) sefiala que el
dialogo establecido entre la institucion y sus publicos aspira a producir cambios en el
modo de gobernar y en la participacion ciudadana que se obtiene, en el entendido de
que, si la institucién gubernamental es capaz de comunicar eficazmente los ambitos
de su competencia, es muy probable que obtenga un monto significativo de

participacion.

Es necesario que las instituciones gubernamentales reformulen su modelo
comunicativo a través de estrategias destinadas a mejorar su rendimiento, en
particular, con el uso de tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) se abren
nuevas vias de participacion ciudadana. Internet es un medio que favorece la
interaccion continua e instantanea entre las instituciones gubernamentales y el publico
ciudadano, ademas permite desarrollar una mejor comunicacién institucional,
poniendo a disposicion informacion y capacidad de producir actividades colaborativas,

tal es el caso del gobierno electrénico.

1.1.1 Nuevos escenarios de la comunicacién politica.

Al concebir la politica como “la actividad por la que se adoptan y aplican las decisiones
en y para la comunidad” (Canel, 2006:17), es posible visualizarla como un proceso de
situaciones cambiantes, con un saber que no es a priori, sino practico, puesto en
marcha bajo principios concretos. Se trata, entonces, de una actividad cuyos objetivos
principales son la toma de decisiones y la aplicacion de medidas, a partir de planes,

programas de accién y proyectos.

Dos de los principales aspectos de la politica son el gobierno o direccion, y la aplicacion
o administraciéon de recursos; por lo que estos procesos tienen consecuencias
vinculantes al hacer referencia a un fin, que es el bien comun. Ledn (ctd. en Yanez,
2007:27) afirma que la comunicacion es la infraestructura de la politica, ya que

constituye la base fundamental para que los ciudadanos puedan participar en ella y
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accedan a niveles superiores de desarrollo politico-democratico, entendidos en este

caso como mayor participacion y conocimiento.

En la vida social, la comunicacién contribuye a formar un sentimiento de credibilidad
que posibilita la obtencion de legitimidad y consenso dentro del sistema democratico
representativo, orientando a la sociedad en la definicion de objetivos comunes e
identificacion de problemas, asi se equiparan intereses, se facilita la comprensién de

otras posturas y se resuelven conflictos.

Al observar la comunicacién como articulacién de la politica, se comprende con
facilidad el origen del fendbmeno cuyo campo de investigacion se denomina
comunicacion politica. Dentro de la aparente simplicidad del concepto, su delimitacion
es dificil porque abarca territorios de la ciencia politica, la sociologia, la antropologia,

la psicologia, entre otras disciplinas comprendidas en las ciencias de la comunicacion.

Esto se debe al caracter interdisciplinar de la comunicacion, la cual estudia aspectos
particulares conforme a sus necesidades e intereses, por ende “el pluralismo
disciplinario existente en este campo es una razén central de la diversidad tematica y

de la riqueza de la investigacion desarrollada”. (Magana, 2014:165-166)

Aunado a ello, la dificultad para delimitar el campo de estudio se debe al rapido
desarrollo que los medios masivos de comunicacion tuvieron durante el siglo XX, algo
que ha repercutido en el quehacer politico al convertir a estos medios en agentes
participantes de la esfera publica, con su propio peso en los procesos democraticos
de las sociedades modernas, al ser los responsables no sélo de difundir la informacion,

sino también de generarla y discutirla segun intereses particulares.

Algunos autores consideran que la importancia de los medios masivos es similar al de

las propias instituciones. Al respecto, Canel sefiala que:

Con un ritmo mucho mas rapido del que muchos gobernantes hubieran deseado, los
medios de comunicacién han llegado a merecer calificaciones como de “agentes politicos”,
“grupos de interés”, “grupos de presion” o “miembros de la élite politica”. Bajo estas
designaciones se entiende que los medios son verdaderos agentes de poder y que tienen

un rango que se acerca al propio de las instituciones politicas. (Canel, 2006:17)
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Algunas definiciones, como la de Rospir, sugieren que la comunicacién politica es un
area interdisciplinar que tiene por objeto de estudio el papel de los medios de
comunicacién en el proceso politico, por lo cual se centra “en narrar, estudiar y analizar
como la politica es comunicada y presentada por los politicos y los medios de

comunicacion a los ciudadanos”. (Rospir, 2003:21)

Otras propuestas analizan a los actores que producen el discurso politico, a partir de
un ecosistema integrado por diversas disciplinas, instituciones y soportes tecnoldgicos,

donde la comunicacién politica

Comparte su campo con otras comunidades de investigacion, y estudia los actores, roles,
comportamientos, estrategias discursivas y patrones de argumentacién implicados en la
produccion del discurso politico —mensajes, periodistas, politicos, asesores, consultores,
auditorio—, las instituciones desde las que actuan —partidos, gobiernos, parlamentos,
medios de comunicacion, consultorias—, los nuevos soportes tecnoldgicos que vehiculan

los mensajes —Internet—, y las relaciones que mantienen. (Rey, 2011:106-107)

Este tipo de definiciones presentan una vision limitada porque sélo tienen en cuenta el
proceso de influencia en la emisién de mensajes, donde participan los actores que
ostentan o desean llegar al poder y los medios en los que se apoyan; pero no
consideran a otros actores de la comunicacion politica, como las instituciones no
gubernamentales, los grupos empresariales y, principalmente, a los publicos

ciudadanos como productores de informacion.

Ante ello, el estudio de la comunicacién politica tiene la necesidad de extenderse a
dimensiones comunicativas bidireccionales, de caracter dialégico en todo el esquema
relacional del escenario politico moderno, asi como la posibilidad de que todos los

protagonistas tengan la capacidad de emitir mensajes.

Para mostrar las dimensiones que puede abarcar el campo de estudio, Negrine y
Stanyer (ctd. en Magana, 2014:36-37) presentan una lista que aborda los tipos de
investigacidon en comunicacion politica, desde la perspectiva tradicional de medios
masivos, a los nuevos intereses generados por la influencia de los medios digitales,

entre los cuales senalan los nuevos medios, que abarcan la discusion sobre internet y
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la forma en que ha cambiado tanto el comportamiento politico como la produccion de

contenido.

Esta investigacion se situa en los nuevos medios ya que aborda la transmision de
comunicacién institucional via redes sociodigitales, un fendbmeno que implica la
comprension de formas novedosas de participacion ciudadana en una esfera publica
con fronteras cada vez mas difusas, debido a la convergencia de medios de

comunicacion tradicionales y medios sociodigitales.

Para su discusion se hace necesario establecer el modelo de comunicacion politica
dentro de las democracias liberales. Negrine y Stanyer nombran una triada compuesta
por instituciones politicas, instituciones mediaticas y publicos ciudadanos, ubicados en
un territorio politico limitado, aunque Magafa (2014:65-66) advierte que, a pesar de
ser util, este modelo oculta interrelaciones complejas y dinamicas en evolucion, “por lo
que se deben considerar las variantes que van modificando los elementos clasicos de

esta triada”.

Con la expansién acelerada de las redes sociodigitales, el poder de las instituciones
mediaticas ha disminuido al dar cabida a una interaccion directa entre publicos
ciudadanos e instituciones politicas, en este sentido la comunicacién politica se
enfrenta a una esfera publica que exige adaptacion a nuevas practicas comunicativas,
con procesos de discusion, influencia en la toma de decisiones o un simple intercambio
de informacioén que antes se encontraba sujeto a la unidireccionalidad de los medios

masivos tradicionales.

La diversidad de voces con la capacidad de hacerse escuchar y la posibilidad de
comunicarse directamente ciudadanos y gobierno, son caracteristicas de la era de
internet. La politica como actividad en la que se aplican decisiones en y para la
comunidad, se encuentra en un proceso continuo de adaptacion; las nuevas formas
de hacer politica y de producir contenidos exigen investigaciones académicas que

aborden estos cambios.

Es de interés para esta investigacion comprender los efectos de los medios

sociodigitales en la discusién de los asuntos de interés publico. La delimitacién del
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marco tedrico hace necesario abordar la comunicacion publica, para entender
precisamente como se construye la idea de lo publico, para definir objetivos comunes,

identificar problemas y facilitar la comprensién de otras posturas.

Al hablar de “lo publico” es necesario percibir las caracteristicas de su autonomia,
sustentada en la doble relacion con los ambitos de la sociedad civil y la comunicacion.
Sennet (ctd. en Yanez, 2007:17) indica que lo publico se trata de aquel espacio de la
ciudad donde la gente se junta para intercambiar informaciones y opiniones, para

deambular escuchando y entretenerse controvirtiendo.

Es asi que la presencia de las masas urbanas en la escena social del siglo XX,
transformé la actividad politica en la esfera publica, al pasar de un asunto de Estado,
a convertirse en el sitio donde “los ciudadanos se relacionan voluntariamente bajo la
garantia de que pueden unirse para expresar y publicar libremente opiniones, que

tengan que ver con asuntos relativos al interés general”. (Habermas, 2004:123)

Dentro del concepto de esfera publica, es necesario establecer la division entre
comunidad y sociedad, para Martin (ctd. en Yafez, 2007:19) los individuos que forman
una comunidad son contemplados como fin en si mismos. El autor asegura que en la
comunidad existe una participacion mutua en la que se implican vidas privadas,

mientras que la sociedad es una forma social basada en intereses utilitarios.

En una comunidad son necesarios los aspectos de cooperacion/integracion para tratar
los asuntos de interés publico, por ende, la comunicacién publica es la principal
influencia organizadora. Serrano (ctd. en Yafiez, 2007:21) considera a la comunicacion
publica como “la forma social de comunicacion, en la cual la informacion se produce y
distribuye, por el recurso a un sistema de comunicacién especializado en el manejo de

la informacién que concierne a la comunidad como un conjunto”.

En este punto, Magana (1988:24) reitera las caracteristicas bidireccionales de la
comunicacién publica para relacionar a la sociedad con el gobierno, y a su vez, al
aparato gubernamental con la sociedad, estableciendo que “la comunicacion publica

tiene otra misidon aparte de la de facilitar el intercambio de informacién, y es la de
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promover la discusion de las interpretaciones, de las propuestas de accion, del tipo de

sociedad que se es y quiere ser”.

Debido a que la politica se entiende como la toma y aplicacion de decisiones cuyo
objetivo es el bien comun, esta amplia capacidad de la comunicacion publica para
producir y distribuir informacion es utilizada como un aparato para la administracion
del Estado, sirviendo a las necesidades del gobierno, pero también a todos los niveles

de la vida social en los que predomina la busqueda del bienestar de la mayoria.

En este caso, se requiere abordar la comunicaciéon de gobierno para analizar las
funciones democratizadoras, electorales y de gestion de servicios, lo cual permitiria
conseguir mejores condiciones para el cumplimiento de sus competencias y mejorar

el rendimiento institucional.

1.1.2 Procesos de institucionalidad en la comunicacion de gobierno.

La comunicacion de gobierno implica el desarrollo y actuacion de una institucidon
publica bajo el entendido de que el poder debe ejercerse para obtener consensos y
gestionar disensos, permitiendo que los ambitos de competencia institucional tengan
relativo éxito. Elizalde (2006:146) sefiala que la comunicacion gubernamental es el
proceso de influencia que el gobierno en turno intenta realizar sobre el publico
ciudadano para hacer mas eficiente el acto de gobernar. Dicha labor se divide en la
capacidad de direccion y administracion de sus competencias institucionales, cuya

funcién se denomina gestion publica.

Riorda apunta que por gubernamentalidad se entiende a las acciones que permean a
todas las dimensiones de un gobierno, con el objeto de obtener capacidad institucional
y condiciones de gobernabilidad que doten de consenso a las gestiones. Es asi que la
comunicaciéon de gobierno “permite reducir las tensiones irresolubles entre las
demandas de la ciudadania y la posibilidad de respuesta de los gobiernos, al menos
desde lo que la comunicacién politica puede aportar en beneficio de la gestidén y los
ciudadanos”. (Riorda, 2006:23)
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El autor observa que otro aspecto importante de la comunicacion gubernamental es
que juega un papel clave en la construccion de una determinada cultura politica, ya
que se cultiva el rol deseado de los atributos de la ciudadania y complementariamente
se crean condiciones materiales y no materiales para sostener esa ciudadania, a

través del desarrollo de simbolos y mitos que configuran elementos de identidad.

Para poder comunicarse dentro los sistemas politicos modernos, Riorda (2006:34-38)
menciona cuatro supuestos basicos a tener en cuenta para implementar un modelo

exitoso de comunicacion de gobierno:

e Consustancialidad de la politica y la comunicacién
e Politicas de acceso a la informacion
e Dialogo entre la ética y el pragmatismo

e Atencion a las demandas ciudadanas

En este ultimo apartado se establece que las respuestas a las demandas ciudadanas
por parte de los gobiernos son una parte sustancial que permite entender el consenso
que logran las gestiones frente a la ciudadania, a sabiendas que “la comunicacion
gubernamental nunca es inocente, y esta disefiada para obtener algunos cambios de

comportamiento o de actitud en parte del publico”. (Riorda, 2006:38)

Entre los efectos originados por la comunicacion de gobierno, se encuentran a corto
plazo, los cambios en la reputacion del gobernante y la institucion a la que representa,
la credibilidad que la reputacién origina y la legitimidad construida a través de la
credibilidad. A largo plazo, los cambios en estos aspectos (reputacion-credibilidad-

legitimidad) afectan el rendimiento institucional de la autoridad en turno.

En este caso, se retoma el rasgo de institucionalidad ya que los gobiernos deben
considerar, dentro de sus programas de comunicacion, aumentar el grado de eficacia

de la institucionalizacién ante procesos sociales de crisis y disminucién de confianza.

Hay que recordar que los procesos de crisis y solucidn a nivel institucional suceden y
se desarrollan en plazos temporales mas largos que la legitimidad. Elizalde explica que

los procesos de institucionalizacion y desinstitucionalizacion “son procesos de
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comunicaciéon que terminan fijandose, adhiriéndose a la vida social de los ciudadanos,
que se transforman en habitos de pensamiento, de sentimientos y de acciones”.
(2006:186)

Elizalde (2006:187) sefala que en muchas ocasiones este trabajo de formacion de
asociaciones cognitivas entre ciertos objetos sociales, como la funcion de una oficina
fiscal y sus consecuencias sobre la comunidad, repercute en el funcionamiento interno

y externo de la institucion publica y, por supuesto, en la vida diaria de la poblacion.

Existen varios niveles de institucionalidad: el nivel superior de las metarreglas que
siguen gobernados y gobernantes, como por ejemplo las que definen el modo de
gobierno, de elecciones y la relacion entre poderes del Estado; y el proceso inferior de
institucionalidad, encabezado por el gobierno de turno, cuyo objetivo es adherirse a

sus medidas, acciones y politica.

En el caso de la institucionalidad inferior, se remite a las funciones de direccion y
administracién del gobierno, un punto importante que se abordara en el siguiente
apartado para definir a la comunicacion encargada de transmitir los ambitos de

competencia especificos de una dependencia gubernamental.

Ante problematicas como la escasez de dialogo sobre un problema social, el uso de
lenguaje poco comprensible para la ciudadania, canales comunicativos con nula
participacion y necesidades insatisfechas de servicios publicos; las instituciones
gubernamentales requieren modernizar su modelo comunicativo en el que la
informacion sea un recurso que fomente la institucionalidad, la participacion

ciudadana, la racionalizacion de recursos y la atencion de las necesidades colectivas.

1.1.3 Comunicacién ligada al rendimiento institucional.

Dentro del concepto “institucion”, hay un debate sobre quién es el responsable de su
funcionamiento. Se entiende que esta compuesta por personas, aunque no se
identifique sélo con una de ellas, también que tiene personalidad juridica propia,

distinta a la personalidad de las personas que la integran, por eso cuando el gobierno
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actua lo hace como institucion y no bajo el nombre de la persona que la encabeza,

lldmese presidente, ministro o alcalde.

Esto no significa que las acciones llevadas a cabo por una institucion sean resultado
de la voluntad colectiva, pues lo que hace es el resultado global del conjunto de
acciones individuales propuestas por sus integrantes. Para definir lo que se entiende

por institucion, Sotelo sehala que es

Toda organizacion humana en la que varias personas, a partir de unos principios
configuradores y bajo una estructura concreta, coordinan diversas actividades para lograr
determinados fines en el ambito de una entidad social superior, a la que sirve y proporciona

cohesion y paradigma. (ctd. en Canel, 2007:27)

Es por ello que el concepto de rendimiento institucional implica la capacidad de las
instituciones publicas para interactuar de manera eficaz y eficiente con la ciudadania,
ademas de dar respuesta a las necesidades de la comunidad que tienen como
responsabilidad atender, lo cual genera que sus procesos de reputacion, credibilidad

y legitimidad se modifiquen segun el comportamiento percibido y demostrado.

Los gobiernos deben considerar, dentro de sus programas de comunicacion, el
aumento del rendimiento institucional ante los distintos procesos de crisis
socioecondmicas y pérdida de confianza que enfrentan en la sociedad moderna, y sus

repercusiones en los procesos de desinstitucionalizacion.

Hay instituciones de orden econdmico, cultural o politico; pero la comunicacién
institucional sélo se refiere a estas ultimas, relacionadas con la regulacion del propdsito
y el ejercicio del poder. Las instituciones politicas son las encargadas de administrar

la aplicacion de recursos y solucionar conflictos mediante la distribucion de poder.

Para tener una mejor definicion dentro de las instituciones politicas, ya que no es lo
mismo un partido politico que tiene objetivos electorales y un gobierno cuya funcion
debe estar mas enfocada a la direccion y administracion de sus ambitos de

competencia, se establece como institucion gubernamental a esta ultima, y en lo
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subsecuente se entendera como todas aquellas instituciones politicas que pertenecen

al gobierno™s.

Entre los ambitos de competencia de las instituciones gubernamentales se encuentra
la promocion de servicios publicos y la deliberacion de posturas politicas, por ende, es
importante abordar las instituciones desde su comunicacion, al tratarse no solo de la
publicacion de mensajes informativos de prestaciones sociales como seguridad
publica, salud, alumbrado o suministro de agua; también es necesario activar la
participacion ciudadana para cumplir con los procesos de institucionalidad antes

mencionados.

Debido a ello, la comunicacion institucional con caracter dialdégico permite elevar el
rendimiento de la institucion implicando a la comunidad a participar en sus ambitos de
competencia. Sobre esta disposicion hacia el dialogo con el publico ciudadano, Canel
(2007:29) explica que “entender la institucion desde una perspectiva comunicativa
significa comprender que el intercambio entre la institucion y los publicos es decisivo
para la organizacién”, de esta manera se difunden las politicas publicas vigentes y la
comunidad se implica en ellas gracias a la posibilidad de participar en su desarrollo,

expresar sus requerimientos e indicar sus fallas.

La caracteristica bidireccional de la comunicacion no sélo facilita el intercambio de
informacion, también promueve la difusibn de competencias institucionales, la
implicacidén y convencimiento del ciudadano, ademas de brindar un claro termémetro
de su rendimiento institucional. Ante ello, si la institucion gubernamental es capaz de
comunicar de manera eficiente y eficaz sus ambitos de competencia, es muy probable

que obtenga un monto significativo de participacion ciudadana.

La comunicacion institucional de caracter dialégico aspira a producir cambios en el
modo de gobernar, en el consenso y en la participacion ciudadana. Los postulados de
Canel (2007) y Elizalde (2006) coinciden en que, a partir de la comunicacion dialdgica,

3 En México se tienen, por ejemplo, las Secretarias de Educacién, Hacienda, Gobernacion y Defensa
Nacional, cuyos cargos son politicos y elegidos por el titular del poder ejecutivo, ya sea a nivel federal,
estatal o municipal.
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los procesos de institucionalidad obtienen la adhesion y participacion del ciudadano,
siempre que la interaccion sea constante y permita la obtencion de resultados

concretos.

Es necesario que las instituciones gubernamentales reformulen su modelo
comunicativo a través de estrategias para mejorar el rendimiento, en particular con el
uso de tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) para atraer participacion
ciudadana hacia la gestion publica, permitiendo superar problematicas como la

escasez de dialogo sobre un conflicto social y necesidades colectivas insatisfechas.

Al respecto, Aranes (1997:63-64) indica que la comunicacion institucional es un
elemento decisivo para lograr una mejor gestion publica tanto interna-organizativa
como externa-social; también para alcanzar una practica informativa de servicio
publico que contribuya a hacer efectivo el derecho a la informacion y el cumplimiento

de los ambitos de competencia asignados por la ley.

A través de esta apertura al dialogo, las instituciones pueden seguir generando
politicas publicas con proyeccidon social. Aunado a la utilizacion de las TIC, la
comunicacion institucional adquiere una condicion privilegiada para establecer

acciones que favorezcan e incrementen el contacto con el publico ciudadano.

Las TIC han contribuido a la deliberaciéon politica, poniendo a disposicién de la
sociedad una notable oportunidad de establecer comunicaciones cercanas que
parecian relegadas a los medios masivos tradicionales sin capacidad de interaccion
directa e instantanea, como la television, la radio y la prensa. A continuacion, se
plantean las caracteristicas de la comunicacion institucional dialégica a través de

internet, una practica capaz de canalizar participacion ciudadana.

1.1.4 Comunicacion institucional dialégica en internet como via de participacion

ciudadana.

Internet es la red mundial de computadoras con miles de servidores disponibles al

publico en general, de libre acceso y con una gran cantidad de contenidos.
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Se ha consolidado como un medio de comunicaciéon que mantiene cercanas a todas

las areas del ambito laboral, académico, de convivencia y de servicios.

Molina sefiala que la relacion de la politica con internet inicié alrededor de 1993 con la
puesta en linea de la pagina de la Casa Blanca. “Se trataba de una pagina en la que
el gobierno federal norteamericano ofrecia informacion general a quien quisiera
consultarla”. (Molina, 2002:61)

A partir de entonces, los gobiernos de otros paises difundieron sus propias paginas,
también los partidos y los candidatos en las contiendas electorales buscaron aparecer
en internet, aun cuando originalmente la red era consultada por una élite académica y
del mundo de los negocios. Katz y Ventura (ctd. en Vega, 2002:154) afirman que
internet juega dos roles estratégicos al servicio del gobierno: como un banco de datos
y un medio de comunicacion, por ende, sus beneficios pueden verse reflejados

principalmente en materia de gestion publica.

Otra variable a considerar es la rapidez con la que ha evolucionado la comunicacién
via internet, si se compara su desarrollo con los medios masivos tradicionales. Segun
datos ofrecidos por la Unidon Internacional de Telecomunicaciones (ctd. en Vega,
2002:155), para alcanzar 50 millones de usuarios/espectadores, a la television le tomo
13 afos, a la radio 38 afios, y al teléfono 74 afos; mientras que para llegar a 50

millones de usuarios con acceso a la red se requirio Unicamente de 4 anos.

Canel (2007:270-271) sefala que internet permite desarrollar una mejor comunicacion
institucional, poniendo a disposicion bases de datos producidos por la administracion
publica como estadisticas de poblacion e indicadores economicos, y datos
sociolégicos como encuestas de confianza en instituciones publicas y habitos de

consumo culturales.

La autora agrega que se pueden ofrecer de manera sistematica y de facil acceso,
textos legales y administrativos que sirvan como referencia para acceder a servicios
publicos, agilizar los procedimientos de atencion y ofrecer informacion directa al
ciudadano, sin atravesar el filtro de los medios masivos de comunicacién, mediante

boletines electronicos sobre las actividades y servicios de la institucidon. A través de
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blogs™ o paginas web, el llamado gobierno electrénico inicié la puesta a disposicion
de instrumentos de gestion publica, por ejemplo, servicios e informacién necesarios

para el cumplimiento de las funciones institucionales.

Sin duda, la unién de internet con la comunicacion institucional ha generado diversas
modificaciones en la forma de operar de los gobiernos; con mayor o menor éxito, la
participacion ciudadana en linea es un fendbmeno que ha abierto expectativas de
representacion politica, donde elementos como la gestion publica dejan de ser un
servicio unidireccional legitimado por un unico mandato y mas como un trabajo en

equipo, viendo a los ciudadanos como socios en la toma de decisiones colectivas.

La participacion ciudadana es fundamental en los sistemas de gobierno que aspiren a
generar estrategias que aumenten la eficiencia y eficacia de la gestion publica, Aguirre
(2012:75) define a la participacién ciudadana como las acciones publicas que realiza
el ciudadano dirigidas al Estado para influir en éste y establecer en conjunto una
planeacion programatica, es decir, establecer las propuestas, planes, programas y
presupuestos de las politicas publicas y sus respectivos métodos de ejecucion,
supervision, evaluacion y rendiciéon de cuentas. En este sentido, la participacion
politica ejerce la democracia mediante el voto, mientras que la participacion ciudadana

la amplia.

Cardenas (2009:100) agrega que la participacion ciudadana es la intervencién directa
de los sujetos sociales en los asuntos publicos, y puede abordarse desde tres
dimensiones: la economica, donde el ciudadano incide en el gasto publico; la
administrativa, donde su funcion es de control y veeduria social de los actos
administrativos; y la politica, donde su objetivo es democratizar el sistema politico a
través de interacciones comunicativas y una postura de deliberacion sobre los asuntos

publicos, de forma directa o a través de organizaciones.

4 Pagina web que recopila cronolégicamente textos o articulos de uno o varios autores, los lectores
pueden escribir comentarios y el autor darles respuesta, de manera que suelen establecerse
conversaciones. Ver glosario.
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Por lo tanto, se puede concebir a la participacién ciudadana como las acciones
democraticas en materia politica, econdmica, administrativa y de veeduria social que

el individuo realiza para influir en los asuntos publicos del Estado.

Echeverria (2012:185) aborda la hipotesis de los tres entornos, donde el desarrollo de
las TIC ha creado un nuevo espacio social, el tercer entorno, que también puede ser
denominado como mundo digital, en el que surge una nueva modalidad de sociedad,
que el sociologo Castells nombra sociedad-red. El mundo digital implica una expansion
de los espacios sociales que pasan a tener tres dimensiones: rural, urbana y

electrénica, por ende

La mayor parte de las actividades humanas y sociales pueden desarrollarse en el tercer
entorno, es decir, a distancia y en red. No estamos ante un espacio que transforme
Unicamente la informacion y las comunicaciones. El cambio es mas profundo porque el
mundo digital hace posibles diversas acciones y relaciones a distancia, en red y en tiempo
real o diferido. (Echeverria, 2012:185)

De esta manera, las TIC empoderan a las personas incrementando sus capacidades
de accion y relacion, acciones transmitidas a través de una red que producen efectos
en todos sus nodos. Aunque no es sencillo que en los medios de comunicacion
digitales prosperen ideales de informacion de calidad y deliberacion sobre la actualidad
politica, el cumulo de experiencias y actividades de comunicacion ya existentes en
internet han situado a la participacion ciudadana como uno de los fenbmenos mas
revisitados al tener una gran variedad de lineas de estudio, como pueden ser las
campanas electorales virtuales, el contacto entre instituciones gubernamentales y
ciudadanos en paginas web, blogs o redes sociodigitales, el ciberactivismo o el

gobierno electronico.

La variedad de innovaciones incluye prestacion de servicios en linea (desde la
recaudacion de impuestos a votacién electoral); creacién de bases de datos abiertas
para la planificacién local; y el establecimiento de espacios virtuales donde los
ciudadanos pueden contactar a sus representantes electos, compartir conocimiento

regional, hacer voluntariado, y comentar sobre politica o legislacion.
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Ballinas (2011:22) asegura que la participacion ciudadana en internet encaminaria a
la democracia hacia modelos mas deliberativos, estableciendo comunicacién directa
entre la comunidad y el poder politico, con la posibilidad de traducirse en leyes,

politicas publicas o servicios mas cercanos a las necesidades de la poblacion.

Habria que sefialar que ningun instrumento tecnoldgico, por si soélo, aporta
significados, identificaciones y motivaciones para que la comunidad se sienta
representada y participe de las decisiones gubernamentales. Por ejemplo, las
campanas electorales con el uso de internet no han cambiado de fondo la manera de
generar y presentar propuestas de accion, ni han incrementado sustancialmente la
participacion recibida a través de votos electorales. Williams y Gulati (ctd. en Ballinas,
2011:31) revelan que, aunque el uso de las TIC en las campanas politicas parece crear
canales de comunicacion entre politicos y ciudadanos, la verdad es que muchos

politicos privilegian la comunicacion unidireccional antes que el dialogo.

1.1.5 Importancia de la participaciéon ciudadana en la gestion publica.

En su afan de mantener un alto desempefo democratico que incremente la
participacion ciudadana, las instituciones gubernamentales realizan diversas acciones
como la rendicion de cuentas a favor de la transparencia, garantizar el acceso de los
ciudadanos a la informacién y propiciar politicas publicas abiertas, como el
presupuesto participativo, que incitan a la poblacion a involucrarse en la toma de
decisiones y legitime las decisiones asegurando una representacion mas amplia y
equitativa. Bourgon (2009:41) menciona algunos rubros por medio de los cuales, las
instituciones gubernamentales logran abrir vias de participacion ciudadana en internet,

entre los que destacan:

e Transparencia y rendicion de cuentas: se amplia el concepto de informar sobre
los procesos que abarca el ejercicio del poder, adoptando la forma de un
sistema publico de presentacion de informes.

e Acceso: por medio del gobierno electronico los ciudadanos tienen acceso a los

servicios gubernamentales, en sus términos y conforme a sus necesidades.
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Esto propicia el desarrollo de una infraestructura que facilite la conectividad y
permita que gobiernos y publicos ciudadanos produzcan actividades
colaborativas.

e \Voz: se amplian los canales para integrar la opinidn de todos los ciudadanos y
sus comunidades en aspectos pertinentes de la administracion publica; esto
incluye construir plataformas de comunicacion que permitan a los ciudadanos
escuchar los puntos de vista de los demas e interactuar entre si, y que los
prestadores de servicios mejoren sus resultados.

e Decision: en lugar de que los servidores publicos ejerzan toda la autoridad
discrecional, se permite que los ciudadanos y las comunidades tomen sus
propias decisiones para satisfacer sus necesidades dentro de la ley.

e Accion: estimular la funcion activa desempefada por los ciudadanos y
comunidades como creadores de valor y agentes activos en la produccion de

bienes publicos.

Bourgon (2009:44) agrega que el acto de participar tiene un valor intrinseco e
instrumental. Intrinseco en el sentido de que alienta una ciudadania activa,
comunidades empoderadas y el espiritu civico, mientras que el valor instrumental
refiere a que puede ayudar a crear mayor apoyo para las iniciativas de gobierno y
mejores resultados en sus ambitos de competencia. Son estos dos factores los que
hacen evidente que, en la actualidad, la gestidn publica requiere de una comunicacion
institucional eficaz y eficiente, que acorte tiempos, sea breve y canalice participacion

ciudadana.

Hay cientos de casos en los que es necesario que los ciudadanos tengan un rol activo
para conseguir beneficios sociales, por ejemplo, acciones para reducir la
contaminacion, elevar la seguridad publica o combatir las tasas de sobrepeso. Los
gobiernos pueden formular leyes en materia de salud publica, prevencion de la
delincuencia y proteccion del medio ambiente, construir hospitales y financiar los
servicios publicos de salud, pero las decisiones que toman los ciudadanos y las

acciones que realizan en su comunidad seran los principales factores de cambio.
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Para el Centro Latinoamericano de Administracién para el Desarrollo (CLAD), es
necesario que los Estados desarrollen medios de participacidon que posibiliten la
incidencia ciudadana en la gestién publica, independientemente del nivel en que la
participacion ciudadana se desarrolle, sea a través de la comunicacion, la consulta o
la participacion en la toma de decisiones. La Carta Iberoamericana de Participacion
Ciudadana en la Gestidn Publica (CLAD, 2009:9) indica que la participacion es un

proceso de doble via que requiere dos condiciones:

1) Que los entes y organismos publicos a quienes se han transferido competencias
publicas sean receptivos a las opiniones y propuestas de la sociedad.

2) Que los ciudadanos y las ciudadanas, y los colectivos sociales que integren
conozcan, dialoguen e incidan sobre las competencias de las instituciones

estatales.

La segunda condicién exige un interés genuino de la ciudadania en participar dentro
del ambito de lo publico, apelando a una cultura civica activa. Para lograrlo, es
necesario que los entes de gobierno dialoguen de manera eficiente con el publico, asi
seran capaces de involucrar a las personas en sus ambitos de competencia, no sélo
recibiendo opiniones y propuestas, sino produciendo actividades colaborativas de

beneficio social tales como la gestion de servicios urbanos.

Como parte del marco necesario para que las administraciones publicas sean capaces
de admitir y fomentar la participacion ciudadana, la Carta Iberoamericana (CLAD,
2009:10) sefala que se deben desarrollar tecnologias, programas, planes y acciones
que posibiliten la incidencia ciudadana, ademas de garantizar la transparencia en la
gestion publica, e institucionalizar la planeacion participativa y la toma de decisiones

mediante formas deliberativas.

El documento agrega que “la aplicacién de las TIC a los procesos de participacion
ciudadana en la gestién publica posibilita el desarrollo del derecho ciudadano a
relacionarse y comunicarse electronicamente con sus Gobiernos y Administraciones

Publicas” (CLAD, 2009:11), por ende, los Estados deben promover el acceso universal
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a tecnologias como internet, asi como impulsar el desarrollo de mecanismos de

gobierno electronico que faciliten la participacion ciudadana.

Al reconocer que las nuevas formas de gobernar y de gestionar los recursos publicos
deben fomentar la participacion ciudadana, los gobiernos han trabajado para
complementar sus formas tradicionales de actuar con otras nuevas que habilitan a los
ciudadanos como elementos importantes. Entre las nuevas alternativas
implementadas recientemente se encuentra el gobierno electronico, el cual no sélo
abarca el uso de internet y las TIC como herramientas para el cambio, también exige
una clara voluntad politica y directiva para lidiar las transformaciones necesarias en

las estructuras, procedimientos y cultura organizativa.

1.2 La produccion de actividades colaborativas de un e-gobierno aplicado en

redes sociodigitales.

La importancia de las TIC dentro de la sociedad de la informacién y conocimiento ha
permitido crear sistemas de comunicacién con amplio impacto en los vinculos
econdmicos, politicos y administrativos de las sociedades que los utilizan, dando

origen al denominado gobierno electrénico en la segunda mitad de los afios noventa.

Como en primera instancia las TIC fueron aprovechadas en el sector privado, con el
surgimiento del denominado comercio electronico, el gobierno electrénico nacio a partir
del potencial que mostraron las TIC para el comercio. El gobierno electronico tiene el
objetivo de incrementar la eficacia y eficiencia de la gestion publica, pero no se trata
simplemente de aplicar la tecnologia en los procesos existentes de la administracion,
sino de utilizar la comunicacion institucional de caracter dialégico para promover
también la difusion de competencias, la implicacion y convencimiento del ciudadano

en ellas, ademas de obtener un claro termémetro del rendimiento institucional.

Para mejorar la capacidad de respuesta en materia de gestion publica, los gobiernos
recurren a centros telefénicos, paginas web y redes sociodigitales, donde las personas

pueden acceder a los servicios publicos en cualquier instante y desde cualquier lugar.
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La estrecha relacion entre el origen del gobierno electronico y el valor agregado que
se genera de la integracion entre las TIC y la prestacion de servicios, es un factor
fundamental para lograr una administracion agil, flexible, y sobre todo transparente.
Las redes sociodigitales no sélo permiten interactuar a gobiernos y ciudadanos,
también fomentan conductas colaborativas que pueden facilitar la provisiéon de
servicios publicos a la comunidad. Ya sea realizando quejas/sugerencias de manera
posterior, participando en los procesos de creacidon de nuevos contenidos que

requieren de su intervencion.

1.2.1 Alcances y significados del gobierno electrénico.

Algunas definiciones del gobierno electronico ponen el acento en las TIC como un
medio de interconexion que ofrece beneficios distintos a los de los medios de
comunicacién tradicionales entre gobernados y gobernantes, principalmente en

materia de interaccion.

Aguirre (2012:87) indica que el e-gobierno es el uso de internet en los gobiernos para
dar a conocer los objetivos de cada dependencia y facilitar la prestacién de sus
servicios. Cuando inicia su implementacion difunde optimismo por su eficacia,
eficiencia y bajos costos, mientras que la capacidad burocratica de respuesta rapida

provoca la sensacién de una administracion bien organizada.

Por su parte, Gant (ctd. en Dorantes y Alvarez, 2011:93) sostiene que el e-gobierno
ademas de utilizar las TIC para ofrecer servicios de gobierno, “utiliza Internet y la
WWW para la entrega de servicios y la difusién de informacion”. Mientras que West
(ctd. en Dorantes y Alvarez, 2011:93) lo define como “el uso en el sector publico de
Internet y otros dispositivos digitales para ofrecer servicios, informacion y la

democracia por si misma”.

Desde estas perspectivas, su funcion principal es aplicar la administracion publica por
medio de las TIC, optimizando el tiempo empleado en los procesos gubernamentales,

los cuales se ajustan con relacion a los avances tecnoldgicos. Una vez que las
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tecnologias de comunicacion se aplican en el e-gobierno, es posible operar bajo un
marco de transparencia y confianza, ademas de reducir costos en la prestacion de

servicios.

El gobierno electrénico supone entonces un estimulo del pluralismo, Fernandez
(2006:138) asegura que, gracias a los avances tecnoldgicos, una gran cantidad de
posiciones minoritarias llegan al marco de decisidén gubernamental, extremo que tal

vez no sucederia sin la presencia de estos mecanismos electronicos.

Aunado a ello, el gobierno permite establecer el contacto entre las personas
independientemente del lugar en el que se encuentren, la hora o la posicién jerarquica.
De esta forma, es posible acelerar los procedimientos administrativos, mejorar la
calidad de imparticion de servicios publicos y fomentar la transparencia en la
administracién publica; pero esto no sucede de manera automatica e instantanea, los
gobiernos deben construir el espacio tecnoldgico, social y organizacional, requerido

para la transformacion.

Para Guerrero (2014:24) la importancia del e-gobierno se manifiesta en la necesidad
de trascender los modelos rigidos de la funcién publica tradicional, con el objetivo de
impulsar la eficacia y eficiencia. Aunado a ello, su institucion gubernamental obtiene
legitimidad al crear confianza entre los gobiernos y los ciudadanos, posibilitando el

compromiso ciudadano en el proceso de decision politica.

Como proceso administrativo adquiere eficacia, gracias a que internet puede ayudar a
los grupos de interés a compartir informacion e ideas que contribuyan a mejorar los
resultados de las politicas publicas. Como técnica de administracion es eficiente ya
que al aplicar las TIC se mejoran las tareas de procesamiento masivo y las operaciones
de la administracion publica, generando ahorros en la recoleccién y trasmisién de

datos, el suministro de la informacién y la comunicacion con los ciudadanos.

A continuacioén, se relata el desarrollo del e-gobierno por medio de la categorizacion
de su evolucion historica, a sabiendas que su nivel de madurez depende directamente

de la situacion tecnoldgica y cultural que presenta la sociedad a la que pertenece.
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1.2.2 Evolucién del e-gobierno.

Como parte de la evolucion politica moderna, el gobierno electronico abarca la

adopcion de las herramientas TIC y sus reformas organizativas asociadas. West (ctd.

en Dorantes y Alvarez, 2011:97-98) recurre a su andlisis partiendo de tres

caracteristicas esenciales:

La entrega de servicios electronicos: orientada al beneficio obtenido por acceder
a los servicios en linea para el ahorro del tiempo del ciudadano, asi como el
aumento de la eficacia en la solicitud, tramite y resolucion del pedido.

La capacidad de respuesta del gobierno: refiere a la capacidad gubernamental
para responder al ciudadano, se logra con herramientas interactivas como
correo electronico, motores de busqueda, redes sociodigitales o bases de datos
en pagina web.

El desempefio de la democracia a partir de la tecnologia: abarca el grado en
que el gobierno mejora su servicio con el ofrecimiento de mecanismos
interactivos que impacten directamente en el desarrollo democratico, tales como
el voto electronico o la capacidad de personalizar los contenidos de acuerdo a

intereses particulares.

West (ctd. en Aguirre: 2012: 86-87) agrega una cuarta posicion al no entender la

relacion entre el gobierno y el internet como una revolucion, porque la historia muestra

que muchas de las TIC, si bien presentan cambios relativamente acelerados, el alto

impacto se da al largo plazo. Por ello el autor formula una serie de etapas evolutivas

de la calidad de la democracia en internet ofrecida por los gobiernos:

1)

Etapa de Billboard. Los sitios web publican informes y bases de datos, pero no
hay oportunidades de interaccion para la ciudadania porque no existe
comunicacion bidireccional.

Etapa de presentacion de servicios parciales. Las paginas web incorporan
mecanismos de busqueda de informacion y prestan servicios con alcance
parcial. Los servicios y las bases de datos tienden a ser limitados y la

comunicacién con los funcionarios es muy limitada.
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3)

Etapa del portal con la prestacion de servicios en linea plena e integrada. El
gobierno gana confianza al ofrecer esta comodidad, pues no es necesario
desplazarse y padecer esperas en las oficinas publicas y ademas da la
impresion de estandarizacidn que evita la corrupcion. Esta etapa tiene su limite
politico porque se enfoca a la administracion de servicios y no aborda las
posibilidades de transformar la democracia y sus politicas publicas.

Etapa de la democracia digital con difusion publica de rendicion de cuentas.
Aparece la deliberacion mediante cuentas de correo electréonico o cuentas en
redes sociodigitales donde los ciudadanos reciben actualizaciones de temas o
asuntos de su interés y tengan comunicacién directa con la administracion

publica.

Las primeras tres etapas obedecen al e-gobierno y la ultima constituye el primer puente

hacia la democracia digital, que exige la construccion previa de un espacio publico que

logre superar barreras como la brecha digital y el empoderamiento tecnoldgico. En

esta ultima etapa, el publico ciudadano tendria la posibilidad de compartir sus puntos

de vista y contribuir a ampliar el debate sobre las politicas y el actuar del gobierno.

Por su parte, la Organizacion de las Naciones Unidas (Naser y Concha, 2011:15-16)

ha definido un marco de evolucién que permite clasificar las iniciativas de e-gobierno

en cinco niveles evolutivos, segun su nivel de madurez y grado de desarrollo. Estos

son:

1)

2)

Presencia emergente: La nacion asume el compromiso de desarrollar su
gobierno electrénico, pero sélo con informacion basica a través de internet.
Presencia ampliada: La presencia en linea se expande. Crece la cantidad de
paginas web, y hay interaccion limitada, por ejemplo, a través de correo
electronico.

Presencia interactiva: Existe una presencia masiva de organizaciones
gubernamentales en internet, y se ofrecen servicios con interaccién mas
sofisticada, por ejemplo, llenado y envio de formularios electronicos para la

obtencidén de servicios publicos.
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4) Presencia transaccional: El Estado ofrece transacciones completas y seguras
tales como: obtencidon de pasaportes, actas de nacimiento, pago de multas e
impuestos, y solicitud de servicios urbanos.

5) Integracion total: Acceso instantaneo a servicios de manera integrada. El
usuario no percibe las fronteras entre los distintos servicios y los organismos

encargados de su imparticion.

Naser y Concha (2011:16) indican que cuando el nivel de madurez aumenta, la
complejidad de los sistemas también aumenta, ademas hay que considerar que el
grado evolutivo en el que se encuentra un e-gobierno esta directamente relacionado

con la evolucion tecnolégica y cultural que presenta la sociedad a la que pertenece.

El objetivo principal de estos esfuerzos de categorizacion es permitir a los
investigadores distinguir el progreso y esfuerzo de las oficinas gubernamentales en el
establecimiento y la ejecucion del gobierno electronico, para conocer los avances y
caracteristicas que han adoptado sus instrumentos de comunicacion, tales como
paginas web, redes sociodigitales y centros telefénicos. Para Gascoé (2007:179) el

gobierno electrénico engloba cuatro tipos de actuaciones:

1) El acceso ciudadano a la informacion: considera el establecimiento de nuevas
formas de relacion gobiernos-ciudadanos-empresas mediante el uso de TIC,
como pueden ser normas de transparencia y rendicion de cuentas.

2) Los tramites con el gobierno: efectuar tramites las 24 horas de los 365 dias del
afo, accediendo desde cualquier punto con conexion a la red.

3) La prestacion de servicios publicos: en ambitos como los servicios urbanos,
desarrollo econémico, empleo y educacion.

4) El proceso democratico y la participacion ciudadana: dando paso a la
democracia digital otorgandole al ciudadano un papel activo en las politicas

publicas.

En todos estos avances rumbo a la construccion de un Estado al servicio de la
poblacién, es posible observar como de manera progresiva la participacion ciudadana

va ocupando un papel central. Si bien se han incorporado gradualmente los servicios
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en materia de e-gobierno, la funcion principal de la comunicacion institucional en
internet sigue siendo el apoyo a la gestion publica, al sefialar los procedimientos de

acceso a los servicios publicos.

La evolucion del e-gobierno tiene un gran margen de desarrollo en cuanto a innovacion
democratica, pues internet continua siendo aplicado mayoritariamente como una
herramienta de cambio en los procesos y servicios de las instituciones. Se olvida que
la interaccion virtual entre instituciones gubernamentales y el publico ciudadano
mediante la participacion en la toma de decisiones, también puede ser pieza
fundamental para mejorar el funcionamiento de la democracia y el desempefio
institucional. Es por ello que, para evaluar los alcances interactivos del gobierno
electronico, en el siguiente apartado se discutira la interaccién con diversos actores

sociales.

1.2.3 Produccioén de actividades colaborativas en el gobierno electrénico.

Las caracteristicas de envio y recepcién de informacién con las que cuenta el
e-gobierno permiten que tanto ciudadanos como servidores publicos se beneficien de
internet, en especial por la capacidad para acceder a la informacion publica y utilizar
servicios en linea de manera casi ininterrumpida. Por su capacidad de interaccion, se
puede asegurar que el gobierno electrénico mejora la produccién de actividades

colaborativas, principalmente en materia de prestacion de servicios urbanos.

West (ctd. en Dorantes y Alvarez, 2011:92) opina que la aparicién de una nueva
tecnologia en la sociedad, por su caracter novedoso, tiende a transformar ciertos
procesos sociales, pero este caracter revolucionario debe ser apoyado por la
flexibilidad organizacional del gobierno. La falta de presupuesto, los conflictos e
intereses de la oposicion, las normas culturales y los patrones en el comportamiento
del gobierno, son algunos rasgos que dificultan la obtencién de cambios a gran escala.
Para llevar a cabo estas investigaciones se puede apuntar hacia tres modelos de

interaccidn virtual del gobierno electrénico:
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e G2C: Government to Citizen (Gobierno a Ciudadano)
e (G2B: Government to Business (Gobierno a Negocio)

e G2G: Government to Government (Gobierno a Gobierno)

La G2G permite crear un lazo de colaboracion directa entre los distintos niveles de
gobierno; mientras que la G2B facilita la relacion entre el gobernante y el sector privado
por medio de mecanismos de simplificacion administrativa. La relacion G2C se define
como la produccion de actividades colaborativas destinadas a brindar servicios
publicos e informativos a los ciudadanos a través de las TIC, desde cualquier lugar y
a cualquier hora. En muchas partes del mundo, los gobiernos nacionales, estatales y
locales ofrecen a los ciudadanos: atencidn, tramite y resolucién de diversas peticiones,

regulaciones, solicitudes y demandas.

Esta relacion se ve enriquecida con la comunicacién institucional de caracter dialogico,
ya que como se ha sefalado anteriormente, no sélo facilita el intercambio de
informacion, también promueve la difusion de competencias, la implicacion vy
convencimiento del ciudadano en ellas, ademas de un claro termdémetro de su

rendimiento institucional.

Debido a la complejidad de las sociedades contemporaneas, las demandas
ciudadanas se vuelven completamente diversas y es necesario que los gobiernos
abran nuevas vias de comunicacion. La mayoria de los habitantes no suelen disfrutar
de la realizacién de un tramite burocratico, ya que histéricamente son actividades
lentas por los multiples pasos que requiere el proceso, por ende, el e-gobierno tiene
como uno de sus objetivos transformar estos mecanismos para evitar pérdidas de

credibilidad y legitimidad frente a la sociedad.

Lips (2014:190) sefala que los gobiernos cometen el error de creer que los ciudadanos
van a apropiarse automaticamente de las innovaciones en el ofrecimiento de servicios,
cuando en paises desarrollados como el Reino Unido, de 2009 a 2011 no aumento el

uso del gobierno en linea.
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Entre las causas que la autora senala para explicar la resistencia de la poblacién
britanica a utilizar el e-gobierno, se encuentra que las personas continuan prefiriendo
el contacto cara a cara con el funcionario publico, debido a que la interaccién directa
permite la confirmacion inmediata de la solicitud de servicio, es decir un resultado
concreto tras el didlogo, ademas de permitir que el ciudadano exprese a conformidad

la situacidén que origind la peticion.

Por esta razon, los servicios publicos en linea deben aprovechar al maximo el potencial
del gobierno electrénico, apoyados en la capacidad dialégica de las TIC, dado que en
la integracion de servicios se combinan dos tendencias basicas, la gestidn interna a
través de procesos administrativos electrénicos, y la gestion externa por medio de
correo electrénico, paginas web, redes sociodigitales y aplicaciones para teléfonos
inteligentes. El dialogo que sean capaces de establecer estos instrumentos de gestion
externa, permitira una comunicacion institucional fluida y segura, con el
redireccionamiento de las peticiones ciudadanas al sistema de gestion interna

adecuado.

El gobierno electronico brinda una notable capacidad de producir actividades
colaborativas, tales como atencién de servicios urbanos, movilidad urbana, seguridad
y salud publica. A continuacion, se discutiran algunos de sus efectos en materia de

gestion publica, participacion ciudadana y servicios publicos de calidad.

1.2.4 Efectos de la aplicacion del e-gobierno.

La capacidad del e-gobierno para obtener participacion ciudadana en sus labores de
gestidon otorga legitimidad a las autoridades elegidas democraticamente, debido a que
ademas de habilitar el didlogo, producir actividades colaborativas e incrementar el
rendimiento institucional, también permite rendir cuentas a los gobernados en favor de

la transparencia.

Aunado a ello, el e-gobierno permite que las actividades gubernamentales mejoren su

impacto social al facilitar el acceso y conclusion de la gestion publica, aunado al
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aumento en la capacidad de interactuar con la ciudadania. Entre otros beneficios a la
comunidad se encuentran la reduccién de barreras espacio-temporales, el aumento
del intercambio colaborativo entre distintas areas de gobierno, y en la produccion de

bienes y servicios de valor agregado.

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE, 2003:65-
66), indica que los beneficios del gobierno electronico incluyen: mayor impacto en las
politicas publicas, mejor calidad en la imparticion de servicios publicos e incremento
de la participacion ciudadana junto a la confianza de la poblacion en las labores del
gobierno en turno. A partir de los fundamentos establecidos y siguiendo los

argumentos de este organismo internacional, la aplicacion del e-gobierno es capaz de:

1) Mejorar la imparticion de servicios con enfoque al cliente, donde este no tiene
necesariamente que comprender la complejidad de las estructuras
administrativas y de las relaciones gubernamentales para interactuar con el
gobierno.

2) Ayudar a alcanzar obijetivos politicos, al compartir informacion e ideas con los
actores interesados en busqueda de consensos.

3) Ayudar a alcanzar objetivos de indole econdomico, al ahorrar recursos y
simplificar las labores administrativas.

4) Contribuir a la modernizacién de la administracién publica gracias a su continua
adaptacién a las nuevas demandas tecnoldgicas, fiscales y de transformacion
social. Las TIC han generado reformas que benefician la transparencia y el
dialogo entre ciudadanos y gobierno.

5) Construir confianza y compromiso entre el gobierno y la ciudadania. Mediante
la participacién ciudadana en los procesos de toma de decisiones, las politicas

publicas salen robustecidas.

Es asi que la utilizacidn de internet en la gestion publica produce avances concretos
para la modernizacion del Estado, aporta la capacidad de controlar las actividades
internas y externas de la organizacién, dotando de transparencia al sector publico,
disminuye los costos del sector publico gracias a que se comparten recursos y facilita

la participacion ciudadana durante la toma de decisiones.
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El gobierno electronico permite la construccion de una administracion publica capaz
de aceptar el didlogo y adaptarse a necesidades cercanas a la democracia
deliberativa, con toma de decisiones y creacion de politicas publicas a partir de las

preferencias ciudadanas.

Segun Naser y Concha (2011:19), las TIC ofrecen oportunidades y desafios muy
interesantes, ya que proporcionan a los ciudadanos el acceso a los bienes y servicios
publicos las 24 horas del dia, permitiendo que las relaciones gobierno-ciudadanos
sean mucho mas faciles y sin las molestias que frecuentemente suceden en las
oficinas publicas. Esto también facilitaria la colaboracion entre servidores publicos y
ciudadanos, con el desarrollo de servicios abiertos, donde se pueda comunicar todo lo

que decide, de manera transparente.

En cuanto a la calidad de los servicios publicos, no soélo se refiere a la conveniencia
de tener acceso a informacidon y servicios gubernamentales los siete dias de la
semana, también habria que resaltar el mejoramiento sustancial de los productos,
procesos y atencion a los ciudadanos, quienes ven reducido el tiempo empleado para

solicitar el servicio y darle seguimiento hasta concluir su atencion.

Entre las nuevas lineas de investigacion en materia de gobierno electrénico, las
tecnologias asociadas a la web social han comenzado a destacar por su amplia
propagacion. Las redes sociodigitales representan un paso adelante en la evolucién
de la innovacion tecnoldgica dentro del sector publico al favorecer por primera vez una
comunicacién dialdgica, no presencial e instantanea, entre ciudadanos, gobiernos y
sector privado. Ante ello, en el siguiente apartado se aborda la utilizacion de estos

medios en el gobierno electrénico.

1.2.5 Gobierno electrénico aplicado en redes sociodigitales.

Los medios de comunicacion digital suponen efectos distintos a los obtenidos mediante
los medios tradicionales, debido a que los contenidos son generados por cualquier

usuario, en tiempos y lugares indefinidos. Desde la perspectiva ciudadana, los medios
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sociodigitales ofrecen una plataforma para la participacion directa en la toma de
decisiones. Rojas-Martin (2013:35) asegura que permiten la transmisién de la opinién
ciudadana de una manera mas simple, rapida y directa; fomentando la conformacion
de gobiernos innovadores, con mayor informacion y centrados en el ciudadano, es

decir, mas democraticos.

Podria decirse que estos medios se encuentran a disposicidén de las administraciones
publicas, en mayor medida, para optimizar su relacion con los ciudadanos; pero se
debe sefalar que la simple aplicacion del instrumento no asegura la obtencion de estos
beneficios, también es necesario mantener una flexibilidad organizacional que permita

hacer los arreglos operativos necesarios.

La apertura de cuentas en Facebook, Twitter o Youtube por parte de las instituciones
gubernamentales, supone la posibilidad de generar innovaciones en el ejercicio de sus
atribuciones, particularmente en el ambito del gobierno electrénico. Estas
transformaciones en la manera de gestionar lo publico no sélo modifican el
funcionamiento organizativo e institucional de los gobiernos, también la postura

ciudadana en el proceso de toma de decisiones.

Autores como Criado y Rojas-Martin, indican que la utilizacion de medios sociodigitales
en el sector publico implica nuevas oportunidades de busqueda de recursos de
informacion y conocimiento, la posibilidad de enlazar redes sociales complejas, y la
capacidad de intercambiar opiniones, experiencias y conocimientos. En sintesis,
brindan “la facilidad para buscar informacion y recursos de conocimiento, enlazar con
otros actores, publicar e intercambiar opiniones, experiencias y conocimientos, asi
como marcar Yy filtrar colaborativamente informacién para su comparticion.” (Criado y
Rojas-Martin, 2013:17). El caracter de estas redes puede identificarse en los
siguientes aspectos:

e Ciudadanos con la disposicion de convertirse en productores activos de

contenidos en linea.
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e Generacién del concepto de inteligencia colaborativa, es decir, mostrar que la
innovacion publica se encuentra también fuera de los limites formales de la
organizacion.

e Aumento de la desintermediacion de las actividades entre organizaciones e

individuos particulares.

Lo anterior remite a un escenario de colaboracion directa, con requerimientos de
transparencia y rendiciéon de cuentas en el ambito publico que pueden tener efectos
distintos segun el tipo de gobierno y la cultura civica adoptada por la comunidad en
cuestion. Dentro de estas transformaciones en la interaccién gobierno-ciudadano,
puede observarse la capacidad de producir actividades colaborativas y la rendicion de

cuentas, en la medida que los ciudadanos participen en la esfera publica.

En cuanto a las problematicas que enfrenta la aplicacion de medios sociodigitales en
el sector publico, se deben sufragar obstaculos financieros, tecnoldgicos,
organizativos-institucionales y politicos. Las aplicaciones tecnoldgicas no transforman
necesariamente las relaciones entre los ciudadanos y las administraciones publicas,
porque esto depende de como se utilicen realmente en su marco institucional y de la

recepcion que tengan por parte del publico ciudadano.

La implementacion de estos medios de comunicacion digital no modifica
instantaneamente la manera de actuar del gobierno en cuestion, solo otorga nuevas
rutas orientadas a mejorar su operacion y contacto con la ciudadania. En este sentido,
las redes ‘“llevan implicito un aspecto diferencial respecto de otras tecnologias
anteriores, esto es, el hecho de que las interacciones son completamente observables

desde el exterior de las organizaciones.” (Criado y Diaz, 2013:106)

Dicha visibilidad permite dar seguimiento a todas las interacciones publicas de una
cuenta de Facebook o Twitter, conocer la estrategia que utilizan, lo que otros usuarios
expresan de ella y definir su relevancia para la comunidad virtual en cuestion. Las
redes son un medio Optimo para difundir informacion y producir actividades

colaborativas que impliquen a la ciudadania en la toma de decisiones; aunque habria
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que recordar que solo se trata de un reflejo parcial de las problematicas sociales, ya

que hay un importante numero de personas que aun no tienen acceso a internet.

A diferencia de otros instrumentos tecnoldgicos como el correo electronico, las paginas
web o las redes de intercambio de informacidn peer-to-peer; las redes sociodigitales
no pueden ser controladas en contenido y accion a partir de decisiones unilaterales,
en este caso, tomadas por las autoridades gubernamentales; las comunidades en
Facebook o Twitter existen previo ingreso de los gobiernos electrénicos, por ende, son

ellos quienes deben adaptarse al tipo de interaccion precedente.

Otro aspecto a destacar en el uso de estos medios por parte de los gobiernos, es que
permiten a la ciudadania involucrarse en la mejora de servicios publicos. Ya sea
realizando quejas/sugerencias de manera posterior o participando en los procesos de
creacion de nuevos contenidos y servicios que requieren de su intervencion. En fechas
recientes es posible ingresar solicitudes de atencion con registro oficial, dando la
posibilidad de darle continuidad al proceso de atencidén por el mismo medio hasta su
obtencion; mas adelante se retomara este asunto por ser de interés para la

investigacion definir a detalle las caracteristicas del fenomeno.

Las redes sociodigitales no sélo permiten interactuar a gobiernos y ciudadanos,
también fomentan conductas colaborativas que facilitan la provision de servicios

publicos a la comunidad, se puede asegurar que

Facilitan la coproduccién de los servicios publicos entre las administraciones publicas y los
ciudadanos, no sélo porque facilitan la posibilidad de emitir opiniones o realizar sugerencias
sino porque, ademas, mejoran la colaboracion de los ciudadanos en la elaboracion de

nuevos contenidos y servicios que requieren su proactividad. (Rojas-Martin, 2013:36)

Ademas, el autor asegura que, si por un lado existe un incremento en la complejidad
de la demanda ciudadana, ahora los gobiernos disponen de la tecnologia adecuada
para dar respuesta, por lo que se puede deducir que la propagacién de los medios de

comunicacioén digital en el sector publico sera cada vez mas importante.

Esta investigacion se enfocara en Twitter debido a que presenta una importante

propagacion en las sociedades modernas, debido en gran medida a su capacidad de
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difundir informacion con rapidez, atencion, respuesta a comentarios, seguimiento y
dialogo breve e instantaneo. Su empleo como herramienta de comunicacion en las
instituciones gubernamentales ha dado origen a nuevos horizontes en cuanto a la
aplicacion de gobierno electrénico y la capacidad de producir actividades

colaborativas.

1.3 La estrategia networking para obtener relevancia en Twitter.

Este apartado abordara los efectos democraticos de Twitter a partir de su difusion en
la vida diaria de la poblacién, lo que ha generado nuevos canales de participacion
ciudadana gracias a su utilizacion como medio de comunicacion institucional. En
particular, se describen las caracteristicas del servicio de microblog y sus usos como

instrumento de gobierno electronico para atender servicios publicos.

En este sentido es necesario determinar el sentido con el que deben emplearse las
cuentas de gobierno electronico en Twitter, cuya légica comercial conduce a la
obtencion de influencia en la comunidad, cuando se debiera establecer relevancia para
obtener beneficios en el rendimiento institucional por medio del aumento de

participacion ciudadana.

Dicha relevancia podria obtenerse a través de la estrategia networking, la cual indica
que, para potenciar el compromiso y la participacidon ciudadana, se debe involucrar a
la poblacion mediante una comunicacion institucional de caracter dialégico y la

produccion de actividades colaborativas.

Las redes sociodigitales estan a disposicidén de la administracion publica para optimizar
su relacion con los ciudadanos, pero es necesario sefialar que la simple aplicacion del
instrumento no asegura la obtencién de estos beneficios, porque también es necesario

presentar flexibilidad organizacional para hacer los arreglos operativos necesarios.

42



1.3.1 Efectos democraticos de las redes sociodigitales.

Las redes sociales se encuentran en todos lados, por ejemplo, la familia es una red
social de parentesco sanguineo, la escuela es una red mas grande que combina a
varias personas que pertenecen a diferentes familias por el interés comun del
conocimiento. La iglesia, un equipo deportivo y casi todo grupo de individuos, puede

catalogarse como una red social.

Para definir el concepto de red social, Perilla y Zapata (2009:150) senalan que es
necesario evocar al menos tres dimensiones: el vinculo de las relaciones
intersubjetivas donde las redes pueden ser vistas como forma de vinculacion social, la
aplicacion de una gestidon social que implica el trabajo colaborativo en red, asi como la
manera en que se entrelazan distintos significados para interpretar y explicar la

experiencia cotidiana.

Las autoras aseguran que estas tres dimensiones permiten comprender cémo “las
redes dan cuenta de la manera como se establecen las relaciones sociales, las cuales
corresponden a un entramado de acciones, significados y emociones entre sujetos
individuales y colectivos” (Perilla y Zapata, 2009:150). Por ello, las redes constituyen
representaciones utiles en muchos niveles, desde relaciones de parentesco hasta
organizaciones a nivel estatal, desempefiando un papel critico en la determinacion de
la agenda politica y el grado en el que los individuos o las organizaciones alcanzan

sus objetivos, reciben influencias y perciben relevancias.

Para Sandoval y Gil-Garcia (2012:278), su estudio podria dividirse en antes y después
de internet. Se comenzaron a estudiar desde el siglo XVIIl y su conceptualizacion viene
desde Durkheim y Ferdinand Tonnies. En el siglo XIX, Simmel utilizd por primera vez
el término “redes sociales”, a partir de ese momento los autores indican que varias
escuelas se dedicaron a investigar su impacto en las organizaciones, las empresas,

las escuelas y los movimientos sociales.

Con el uso de internet las formas de organizacion social evolucionaron, ahora los
grupos de individuos se conectan para coordinarse y actuar en conjunto, ya que se

potencializé el manejo y control de multiples redes y contactos a través de plataformas
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de informacion tecnoldgica faciles de administrar. Entre los servicios complementarios
de internet a comienzos del siglo XXI hizo su aparicion la web 2.0, una red que deja
de ser estatica y meramente informativa para convertirse en dinamica y participativa,

asi aparecen los blogs y los medios sociodigitales.

Gallupe (ctd. en Sandoval y Gil-Garcia, 2012:278) indica que los medios sociodigitales
han cambiado el enfoque de las relaciones humanas y han potencializado su
caracteristica mas importante: la facilidad de encontrar y establecer relaciones con

otros miembros de intereses similares.

Se puede visualizar a estos medios como un conjunto de iniciativas que van mas alla
del rol pasivo de los usuarios, explotando las potencialidades de la comunicacion en
internet para fomentar la creacion de redes ciudadanas o de agentes sociales, donde
el usuario se vuelve parte integral del sistema, un coproductor de contenidos o de

valor.

Las aplicaciones 2.0 facilitan la publicacién de contenidos, el compartir informacion y
producir acciones colaborativas que van mas alla de los entornos virtuales, lo que
fomenta un rol activo del ciudadano. Otro aspecto a resaltar es la potencializacion que
brinda a la difusidon de informacién, fendmeno muy importante para la participacion
ciudadana debido a la dificultad de discutir y tomar decisiones sin contar con suficiente

informacion.

Redes sociodigitales como Facebook y Twitter, modifican la manera en que la
poblacion se relaciona, debido a que su utilizacion demanda rapidez, atencion,
respuesta a comentarios, seguimiento y dialogo, su auge es un claro ejemplo de esta
capacidad de opinar, replicar y proponer. Merino y Vega consideran que la aportacion

de estos medios abarca

La transmisién masiva de afinidades via informacion sin que en ésta influyan fronteras
fisicas. Las redes sociales basadas en internet han dejado en claro que ya no existe una
total concentracion del conocimiento en unas pocas manos, como sucedia en el pasado...
la masificacion del acceso a la informacion, ha traido una reconexién de los ciudadanos

con los procesos politicos (Merino y Vega, 2011: 21).
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Los medios sociodigitales permiten que la persona entregue su opinidn, que piense y
reflexione, que se acerque a lo que le interesa, que participe y sea parte de algo.
Favorecen la democracia ya que “los medios de comunicacion on line son una parte
del gran mundo social politico y cultural, que se entrelaza con la vida social de los
individuos y con el funcionamiento de grupos, organizaciones e instituciones”
(Dahigren, 2012: 52).

Entre los usos potenciales de los nuevos medios de comunicacién y las novedosas
practicas que generan, pueden emerger nuevos aspectos de participacion ciudadana.
Conforme los ciudadanos se implican en la politica, interfaces como Twitter empoderan
a la poblacion a través de una comunicacion horizontal con caracter dialégico, donde
las relaciones de poder se hacen visibles. A continuacion, se describen las
caracteristicas de este servicio de microblog para conocer a su historia y manera de

operar en el mundo.

1.3.2 Una radiografia de Twitter.

Entre los diversos servicios de redes sociodigitales que se ofrecen en la actualidad,
Twitter ha adquirido mayor importancia entre politicos, periodistas y ciudadanos
interesados en conseguir informacién rapida e interactuar con personas con gustos
similares. Creada por Jack Dorsey, con sede en San Francisco, California, comenzo a
hacerse popular en el 2007 y su popularidad, segln su pagina web'® le permite tener
mas de 288 millones de usuarios en el mundo, quienes generan unos 500 millones de

mensajes de texto al dia.

Twitter es un servicio de microblog que funciona a través de mensajes de texto, con
un maximo de 140 caracteres, llamados tuits, que se muestran en la pagina principal

del usuario. Las personas pueden suscribirse a los tuits de otras personas, a esto se

15 www.twitter.com
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le llama seguir'® y tener seguidores. Estos mensajes son publicos, aunque también se

pueden difundir mensajes privados.

A diferencia de Facebook, esta red mantiene una estructura relacional entre usuarios,
sin tener que confirmar que se conocen, apoyandose solo en el seguimiento de unos
a otros, es asi como todas las cuentas activas producen una comunidad de seguidores,
es decir, usuarios que estan interesados en la produccién de contenido de una cuenta

en particular.

Actualmente, esta red es un medio de comunicacion disponible para entablar
relaciones de forma efectiva, pero ademas tiene como caracteristica la transparencia
de sus mensajes. Los perfiles en Twitter son publicos y de libre acceso, un usuario sin
la necesidad de seguir a otro puede visualizar su timeline, siempre que dicha cuenta
no tenga bloqueado el acceso, pero rara vez se encuentra este tipo de cuentas, ya que
la l6gica de este medio social es la exposicion de su contenido al mayor publico

posible.

La capacidad de propagacion que tienen los tuits de cada usuario es proporcional a su
numero de seguidores y a la posibilidad de usar etiquetas'”, ademas cualquier mensaje
puede ser retuiteado por los seguidores de sus seguidores sin ninguna limitacién, lo
cual amplia de manera exponencial la capacidad de propagacion. Estas caracteristicas
hacen que Twitter sea una de las mayores fuentes publicas de informacion en tiempo

real.

La informacién que circula por el servicio de microblog no es cadtica, cuando se rastrea
la propagacion de la informacién o las conversaciones, se observa que la informacion
fluye por comunidades definidas que permiten caracterizar a los usuarios en distintos
perfiles atendiendo la frecuencia de publicacién, preferencias de sitios web, palabras

mas utilizadas, preferencias politicas y usuarios que menciona o que le mencionan.

18 En Twitter significa suscribirse a las actualizaciones de un usuario. Ver glosario.
17 En Twitter representa una palabra clave acompafada del signo # que sirve para identificar un tema,
tendencia o asunto tratado en un mensaje. Ver glosario.
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A pesar de su aparente limitacion a 140 caracteres, el lenguaje hipertextual de un tuit
puede incluir vinculos que remiten a paginas web, imagenes, videos u otros textos mas
largos; es posible mencionar a otros usuarios o clasificar los mensajes mediante
etiquetas. Ademas del cuerpo del mensaje y su autor, los tuits contienen su fecha de

creacion y, en algunos casos, el dispositivo de ingreso a la red.

Desde el punto de vista discursivo, Twitter tiene como caracteristica su sentido de
inmediatez, al permitir el flujo bidireccional de informacion entre usuarios, sean
personas u organizaciones. Lo cual permite observar a la red de usuarios como una
plaza publica en la que millones de personas dialogan al mismo tiempo, transmitiendo
informacion, debatiendo, agregandose a grupos flexibles de discusion, compartiendo

fotos, videos, documentos o paginas de internet.

En este sentido, es necesario apuntar que el formato de microblog sirve mas para
anunciar y enlazar que para ofrecer explicaciones, el dialogo es breve, por lo que se
tiende a simplificar, pero aunque no logre albergar extensos discursos para deliberar

sobre asuntos de importancia social, facilita la articulacién entre ciudadania y gobierno.

El factor Twitter revoluciona la politica al facilitar la participacion ciudadana, a la vez
que ofrece una fuente de noticias de primera mano. Mancera y Pano aseguran que es
una herramienta importante en el acontecer politico ya que facilita la comunicacion

directa y en tiempo real de gobernantes y ciudadanos, cuyas caracteristicas incluyen

La brevedad de los mensajes y la rapidez de su lectura, por la conversaciéon propia de
estrategias comunicativas propias de la proximidad, asi como por la posibilidad de
transmitir informacién sin filtros o sin intermediacion de medios tradicionales, parece
posible afirmar que Twitter requiere de la politica nuevas formas de comunicacién con los

ciudadanos (Mancera y Pano, 2013:54).

Es por ello que en los siguientes apartados se ahondara en los usos de este servicio
de microblog por parte de la administraciéon publica como instrumento de gobierno
electronico, para definir los alcances de la comunicacion institucional y la produccién

de actividades colaborativas que podria presentar.
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1.3.3 E-gobierno aplicado en Twitter.

Twitter ofrece una amplia gama de posibilidades para relacionarse con los ciudadanos,
segun Balcells, Padro-Solanet y Serrano (2013:64) el servicio de microblog permite
“una comunicacion mas dialégica y orientada al ciudadano y se ha considerado en este
sentido como un instrumento prometedor para lograr objetivos relacionados con el

desarrollo del gobierno electronico.”

Para Criado y Rojas-Martin (2013:21), la red presenta un nivel de difusion alto y al
igual que en otros ambitos politicos, como las campafas electorales y los partidos
politicos, Twitter “se esta difundiendo de una manera muy rapida dentro de las
administraciones publicas, en diferentes sectores de politicas publicas y atendiendo a

finalidades variadas.”

El servicio de microblog se convierte en un amplio canal de comunicacion, capaz de
responder consultas ciudadanas, con una fuerte exigencia para el gobierno electrénico
que decida abrir una cuenta debido a que cualquier peticion o queja ciudadana es
visible para los demas usuarios y se tiene la obligacibn de dar una respuesta
satisfactoria lo mas pronto posible. Si no se gestiona adecuadamente, esta interaccion
puede generar conflictos en la relacion gobierno-ciudadania, al afectar la reputacion y

credibilidad de la institucion publica.

Balcells, Padré-Solanet y Serrano (2013:67) sefialan que entre las condiciones que
han facilitado la adopcién de Twitter por parte de los gobiernos, se encuentra la
generalizacion de las TIC en la sociedad, la necesidad de ahorrar recursos publicos y

un papel mas activo e innovador de politicos y servidores publicos.

Su éxito como instrumento de e-gobierno depende de los objetivos de la administracion
en turno, la asignacion de funciones institucionales' y su capacidad para invertir en
recursos humanos y materiales para la transformacion organizativa, como puede ser
la conformacion de un area especifica que se encargue de la comunicacion

institucional en redes sociodigitales.

8 Al tratarse de un area o dependencia con labores especificas.
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Hay una serie de logicas distintas que convergen en las cuentas de los gobiernos
electronicos, Balcells, Padro-Solanet y Serrano (2013:67) indican que la politica, la
gestion y la comunicacion, no siempre van en la misma direccion, en particular, la
comunicacion en redes suele inquietar al entorno tradicional de las instituciones
gubernamentales, que no estan preparadas para la interaccidén y sus consecuencias.
El ajuste entre los dos contextos (red sociodigital-gobierno electrénico) suele
convertirse en una tarea compleja, que llega a generar conflictos si no se aborda

adecuadamente, es por ello que los gobiernos electrénicos

Deben adaptarse a las “reglas de etiqueta” de las redes sociales (tales como la inmediatez,
la interactividad, la actualizacion frecuente, etc.) y asi poder responder a las expectativas
de los usuarios. La comunicacion es también un tema muy sensible desde el punto de vista
politico y, por lo tanto, estda muy condicionada por el apoyo de los lideres politicos. Todos
estos elementos, en conjunto, convierten la gestion de una cuenta de Twitter en una tarea

inevitablemente compleja. (Balcells, Padro-Solanet y Serrano, 2013:67)

La necesidad de interaccion y prontitud en el establecimiento de relaciones con la
ciudadania, son caracteristicas no siempre encontradas en los perfiles
gubernamentales en Twitter. A continuacién, se definiran algunas estrategias de
accién observadas para establecer una sistematizacién del comportamiento de las

cuentas de gobierno electronico.

1.3.4 Relevancia en la comunidad de seguidores en Twitter.

Los medios sociodigitales suponen efectos distintos a los obtenidos en los medios
convencionales debido a que los contenidos son generados por cualquier usuario, en
tiempo y lugar indefinido. Rojas-Martin (2013:35) asegura que estos medios permiten
la transmision de la opinion de los ciudadanos de una manera mas simple, rapida y
directa; fomentando la conformacion de gobiernos innovadores, con mayor

informacion y centrados en el ciudadano, es decir, mas democraticos.

Las redes estan a disposicion de la administracidon publica para optimizar su relacion

con los ciudadanos, pero es necesario sefialar que la simple aplicacion del instrumento
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no asegura la obtencion de estos beneficios porque también es necesario contar con

flexibilidad organizacional para hacer los arreglos operativos necesarios.

Las cuentas de gobierno electronico en Twitter no s6lo abarcan posturas dialogicas
dentro del ambito politico, también tienen la encomienda de apoyar en el cumplimiento
de sus competencias. Por ende, la comunicacion institucional dialdgica aplicada en
estos perfiles brinda informacion que las autoridades consideran de interés para la
ciudadania, ademas de difundir planes y programas publicos de beneficio social, y en
ciertos casos, producir actividades colaborativas como la atencién de solicitudes de

servicios urbanos.

En este caso habria que preguntarse si la implementacion del gobierno electrénico en
Twitter, al ser un fendmeno reciente sin antecedentes operativos en la gestién publica,
debe ejecutarse bajo la logica del marketing digital, como muchas de las cuentas

comerciales pertenecientes al sector privado.

Desde el punto de vista del marketing, los perfiles virtuales se emplean para ejercer
influencia, entendida como el potencial de una cuenta en Twitter para convencer a
participar en un acto determinado sin que sea necesario dialogar con otros usuarios
para cumplir objetivos. Desde una postura comercial, esta estrategia espera que los
tuits sean visibles para un numero considerable de usuarios, aunque en la mayoria de

los casos, no se logre involucrarlos mas alla de un retuit o un “me gusta”.

Cha, Haddadi, Benevenuto y Gummadi (2010:11-12), mencionan tres tipos de
interaccién mediante los cuales se manifiesta la influencia de una cuenta en Twitter.
En primer lugar, los usuarios que siguen las actualizaciones de personas que publican
tuits de su interés. En segundo lugar, los usuarios que retransmiten informacion valiosa
para su propia comunidad de seguidores. Por ultimo, se encuentran las menciones o

respuestas a los tuits generados por la cuenta influyente.

Para los autores estas tres actividades representan los diferentes tipos de influencia

de una cuenta en el servicio de microblog:
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1. Influencia de grado: el numero de seguidores de un usuario, indica directamente
el tamano de la audiencia para ese usuario.

2. Retuit de influencia: se mide a través del numero de retuits que contienen el
nombre de un usuario, indica su capacidad para generar contenidos de valor
prolongado.

3. Mencidén de influencia: que se mide a través del numero de menciones que
contiene el nombre de uno, indica la capacidad de dicho usuario para involucrar

a otros en una conversacion.

Esta variedad de influencias se determina a través de técnicas sociologicas de Analisis
de Redes Sociales basadas en el estudio de modelos relacionales. Guadian, Rangel y
Llinares (2012:5), indican que con el nacimiento de la web surgieron nuevos campos
de investigacion interesados en analizar la influencia, en un principio aplicados en

motores de busqueda y recuperaciéon de informacion.

Es asi como nacieron algoritmos para ordenar documentos no sélo por la adecuacion
de su contenido a lo solicitado por el usuario, sino que ademas fueran importantes, es
asi que se puntua a un documento conforme a su rango, y este rango se calcula de
manera recursiva a partir de un analisis de la red de enlaces entre documentos,
otorgando finalmente un numero a cada uno de ellos, que permite ordenarlos en

funcién de su influencia.

El uso estratégico de redes sociodigitales tiene su origen en estos conceptos, el
marketing exige planeacion a partir de un brief’, con objetivos y herramientas de
medicion, posteriormente crear y promocionar contenido atractivo dirigido al cliente
para lograr una mencién?°, retuit o “me gusta”. Esto desencadena practicas como la
compra de seguidores falsos que otorgan una imagen de presencia significativa en el

medio, aunque la comunicacion con usuarios reales sea minima.

9 Documento que proporciona informacion a la agencia de publicidad para que genere una
comunicacion, anuncio o campanfa publicitaria.

20 En Twitter se trata de una referencia en un mensaje a otro usuario, utilizando el esquema @usuario.
Ver glosario.
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Es un fendmeno comun en el campo de la comunicacion politica, particularmente en
medios convencionales como la television, donde autores como Trejo (2015:113)
sefialan que el mensaje politico se encuentra hipotecado a las condiciones del
marketing, por lo que “la politica ha sido convertida en producto en detrimento del

servicio, el compromiso y las convicciones”.

El autor agrega que el desconocimiento de las redes sociodigitales en el ambito politico
ha llevado a una “logica del rating”, donde “han creido que mientras mas seguidores
reunen son mayores sus posibilidades de éxito y han acudido a la contratacion de
operadores para sumar adhesiones de esa indole he incluso a la fabricacién, por

millares, de cuentas fantasma”. (Trejo, 2015:115)

La comunicacién politica en medios tradicionales se encuentra ligada al mercadeo
electoral, sin dar atencion directa a necesidades sociales o buscar la participacion
ciudadana mas alla del voto recurrente, pero en redes sociodigitales donde la
interaccion es vital para un impacto adecuado de los mensajes politicos, la
administracién publica, mas alla de simples canalizaciones, debe brindar soluciones

que vinculen a la ciudadania con las politicas publicas.

En el timeline de cuentas comerciales en Twitter, regidas bajo esta ldgica, se observa
poco dialogo, con mensajes unidireccionales, algunos retuits y “me gusta”, lo cual
proyecta escasa capacidad de producir actividades colaborativas, que en el caso de la
administracién publica, limitaria la participacion ciudadana y el cumplimiento de

objetivos ligados al rendimiento institucional.

Es por ello que la propuesta para establecer una estrategia operativa de servicio
publico en un medio donde domina la légica comercial, parte del supuesto que las
cuentas de gobierno electronico en Twitter deben tener la facultad de ser un medio de
gestién, capaz no solo de interactuar a partir de la comunicacion institucional dialégica
para definirse, mostrar sus objetivos, justificar sus acciones e implicar a la ciudadania
en sus politicas publicas, también deben producir actividades colaborativas que
permitan la obtencidn de resultados concretos en beneficio del rendimiento

institucional y de la sociedad en su conjunto.
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Esta investigacion propone relevancia definida como la cualidad significativa de una
cuenta de gobierno electronico en Twitter para funcionar como medio de comunicacion
institucional dialégica y de gestion publica, capaz de implicar a otros usuarios en sus
ambitos de competencia, producir actividades colaborativas y canalizar participacion

ciudadana en beneficio del rendimiento institucional.

Para obtener relevancia se requiere establecer estrategias de planeacion, operacion y
evaluacion de las cuentas de e-gobierno en Twitter, acordes a una légica de servicio
publico, para ello es necesario distinguir algunas de las principales estrategias
empleadas hasta el momento. Mergel y Bretschneider (ctd. en Criado y Rojas-Martin,

2013:22) detectan las siguientes:

e Estrategia push: implica una vision unidireccional en forma de extension de los
portales web. Esta logica de representacion no invierte en recursos adicionales
para disefar contenidos, basta con subir hipertextos basicos a Twitter como
imagenes o vinculos a otras paginas. Se entiende como una fase informativa

para dar a conocer los ambitos de competencia del gobierno.

A pesar del numero de seguidores que puedan tener este tipo de cuentas de gobierno
electrénico, su negativa para interactuar y canalizar participacion ciudadana, generaria
un perfil no relevante para la comunidad. Ante ello, se puede deducir que una
comunicacion institucional sin interaccién, ni publicacion de contenidos informativos,

tendrian un impacto nulo para el rendimiento de la institucion gubernamental.

e Estrategia pull: involucra a la audiencia mediante el intercambio de tuits, marcas
de “me gusta” y retuits. Mediante la comunicacion institucional se orienta a
potenciar el compromiso, dado que las paginas web tradicionales no logran
alcanzar esta dimension por su escasa capacidad de interaccién. Va mas alla
de una representacion o generacion de contenidos hipertextuales y activa la
participacion ciudadana. Este uso de Twitter es mas costoso y requiere de
trabajo especializado por el incremento en el nivel de complejidad en las

relaciones ciudadano-gobierno.
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Aunque muestra inclinaciones hacia el dialogo y a responder las inquietudes de otros
usuarios, la comunicacion institucional en la estrategia pull no obtendria un numero
significativo de participacién ciudadana, debido a que la cuenta tendria poca relevancia
para la comunidad, debido a que la comunicacion se estancaria al generar solamente
respuestas de caracter informativo, provocando participacion ciudadana irregular,
incapaz producir actividades colaborativas?' y ofrecer resultados concretos que

transmitan un sentido de eficiencia y eficacia.

o Estrategia networking: establece que los gobiernos electrénicos no sélo deben
establecer comunicacion institucional, sino también crear contenidos, compartir
y producir actividades colaborativas. En esta fase se desarrollan los procesos
operativos que engloban a diversas areas de la gestion publica para tener en
cuenta la informacion obtenida luego de la interacciéon y modificar o adaptar su
comportamiento institucional. Esto produce una administracion mas receptiva y

con mayor capacidad de respuesta ante las demandas ciudadanas.

En este contexto, los usuarios de Twitter podrian mostrar una tendencia mas clara de
compromiso gracias a la posibilidad de obtener resultados concretos luego de
comunicarse. La comunicacion institucional establecida es capaz de involucrar a otros
usuarios en su ambito de competencia, con un didlogo que permite producir
actividades colaborativas, canalizando una importante cantidad de participacion

ciudadana en beneficio del rendimiento institucional?2.

La comunicacion institucional de una cuenta de gobierno electronico en Twitter bajo el
networking, ofreceria una imagen de eficacia y eficiencia, con capacidad para dar
cumplimiento a sus competencias institucionales, lo cual podria impactar

positivamente en la reputacion, credibilidad y legitimidad percibidas por la ciudadania.

21 Tal como el registro de solicitudes de servicios urbanos o la obtencion de algun otro tramite en linea.
22 Por ejemplo, un area de gobierno encargada de combatir las fugas de agua potable en via publica
que decide abrir su cuenta oficinal en Twitter, tendra mas posibilidades de obtener participacion
ciudadana que eleve su rendimiento institucional, si ademas de generar contenidos comunicativos de
difusion de actividades e indicar otras rutas para ingresar los reportes de fugas, permite registrar las
denuncias en el mismo perfil, asi como brindar fechas aproximadas de atencién.
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Una cuenta comercial de Twitter que busca la influencia fundamenta su estrategia
operativa en campafnas publicitarias innovadoras, dar a conocer sus productos y/o
servicios, ofertas, mensajes persuasivos y todas aquellas técnicas empleadas por el
marketing para fomentar el consumo. Se trata de una cuenta pull, con habilidad para
interactuar y generar empatia, pero lo que informa u ofrece se consigue por otros

medios, no directamente en la red de microblog, asi que no presenta utilidad concreta.

Por su parte, la cuenta de e-gobierno en Twitter que tenga como objetivo la relevancia
bajo la estrategia networking, tiene que establecer comunicacion institucional dialégica
con capacidad de concretar actividades colaborativas, por ende, las respuestas
brindadas hasta culminar algun tipo de atencion ciudadana son igual de importantes

que la publicacién de mensajes para difundir ambitos de competencia.

El éxito de la relevancia se basa en la utilidad para otros usuarios, no requiere de influir
para convencer porque el simple hecho de concretar una gestion es razén suficiente
para atraer la participacion y favorecer los procesos de institucionalizacion del

organismo gubernamental en cuestion.

En este sentido, la Tabla 1 presenta un esquema que aborda las caracteristicas de los
gobiernos electronicos en Twitter a partir de las estrategias empleadas y sus
posibilidades de obtener relevancia en la comunidad. Para que una cuenta de
e-gobierno en Twitter se considere relevante hacia el interior y exterior de la institucion,
debe actuar bajo la Iégica de servicio publico, utilizando a este servicio de microblog

como medio de comunicacion y de gestion publica, con tres caracteristicas deseables:

1. Comunicacion institucional con dialogo eficiente.
2. Produccion de actividades colaborativas.

3. Canalizacion de participacion ciudadana.

La estrategia networking ha permitido trasladar la atencién de servicios publicos a las
redes sociodigitales, produciendo junto a la ciudadania, actividades colaborativas de
beneficio social. Mergel (ctd. en Criado y Rojas-Martin, 2013:23) indica que estas
aplicaciones aun no se utilizan en la mayoria de los perfiles de e-gobierno ya que aun

se encuentran en fase experimental, pero esta investigacién considera que es
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importante conocer a fondo sus efectos por la capacidad de instaurarlos en una
situacion de relevancia para la institucion gubernamental y la comunidad de seguidores

en Twitter.

Tabla 1. Gobierno electronico en Twitter y su posibilidad de adquirir relevancia.

Tipo de Comunicacion Comunicacion | Produccion de | Canalizacion Relevancia
estrategia institucional sin institucional actividades de ante la
dialogo con dialogo colaborativas pa_rt|C|paC|on comunidad
ciudadana .
Twitter
Push, como Si No No Nula Nula
medio
informativo
Pull, como Si Si No Baja Baja
medio
interactivo
Networking, Si Si Si Alta Alta
como medio
de gestion

Fuente: elaboracion propia

A través de este capitulo se ha dado un marco tedrico alrededor del networking en
e-gobiernos para adquirir relevancia en la comunidad de Twitter, bajo el supuesto de
que la comunicacion institucional dialégica permitiria mejorar el rendimiento de los

organismos gubernamentales por medio de la canalizacion de participacion ciudadana.

Esta propuesta se plantea desde los nuevos escenarios de la comunicacién politica y
los procesos de institucionalidad en la comunicacion de gobierno, mostrando que la
comunicacion esta directamente ligada al rendimiento institucional y que el uso de
herramientas tecnoldgicas en linea se ha convertido en una via esencial de promocién

y canalizacién de participacion ciudadana.

Posteriormente se establecieron los alcances y significados del gobierno electronico,
a partir de su evolucién como medio tecnolégico de comunicacion y gestion. Para
organismos como el CLAD, que han recalcado la necesidad de que los gobiernos
electronicos desarrollen medios de participacidon que posibiliten la participacion
ciudadana en la gestién publica, la estrategia networking es capaz de generar
administraciones publicas receptivas, con inclinacion al dialogo con la ciudadania y la

posibilidad latente de producir actividades colaborativas.
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Por ultimo, al sefalar los efectos democraticos de las redes sociodigitales, Twitter
aparece como una opcién viable para ser aplicada como instrumento de e-gobierno, la
pregunta es: debe buscar la influencia o la relevancia en su accionar con la comunidad
de seguidores. En este trabajo se propone la relevancia como el objetivo, bajo una
l6gica de servicio publico que permita a los gobiernos incrementar su rendimiento

institucional y a los ciudadanos tener acceso oportuno a los servicios publicos.

A pesar de que es dificil observar casos de networking en las redes de gobiernos
electronicos, donde los valores y preferencias de las instituciones publicas sean
flexibles, y se adapten a nuevas necesidades de la poblacién. En el siguiente capitulo
se abordara un fendbmeno de comunicacion institucional aplicado por la cuenta de
Twitter de la Agencia de Gestion Urbana de la Ciudad de México (AGUCDMX) como

instrumento de gobierno electronico.

@072CDMX muestra caracteristicas de networking, ya que ademas de publicar tuits
informativos en referencia a sus labores institucionales, también es capaz de gestionar
solicitudes de servicios urbanos que brindan al ciudadano un numero de folio dentro
de su Programa 072 de Atencion Ciudadana, lo cual oficializa el tramite y permite dar
seguimiento sin necesidad de recurrir a otras vias de comunicacion instauradas por la

institucion.

Lo anterior permite suponer que la cuenta de e-gobierno de AGUCDMX en Twitter es
relevante para la comunidad de seguidores, por lo que se ahondara a detalle en el

fendbmeno para descubrirlo.
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CAPITULO 2. LA RELEVANCIA DE @072CDMX HACIA EL INTERIOR DE
AGUCDMX: IMPACTO EN EL RENDIMIENTO INSTITUCIONAL

Este capitulo muestra el marco historico-contextual alrededor de la participacion
ciudadana, el uso de internet, redes sociodigitales y el gobierno electrénico en la
Ciudad de Meéxico, elementos necesarios para comprender el fenémeno de

comunicacion institucional y gestion publica de la cuenta de networking @072CDMX.

Para establecer la propuesta es necesario comenzar desde las reformas democraticas
de los ultimos 30 afios en el pais, las cuales han permitido avanzar paulatinamente en
materia de participacion ciudadana, como lo demuestra la Ley de Participacion
Ciudadana del Distrito Federal con algunas politicas publicas, destacando el
presupuesto participativo. Resultados recientes obtenidos con la ayuda de
herramientas en internet, permiten sugerir que la participacion en linea es una opcion

viable para fomentar la colaboracion entre los mexicanos.

En México resalta la creciente propagacion internet, actualmente 62.4 millones de
personas tienen acceso y hasta 40.9 millones de mexicanos podrian haber ingresado
a Twitter al menos una vez. Aunado a ello, este servicio de microblog ha marcado una
clara tendencia a encauzar participacion ciudadana, ejemplo de ello son algunos

movimientos sociales que han surgido o tomado fuerza desde este medio.

Otro tema que se aborda es el desarrollo e implementacién del gobierno electrénico
para conocer su evolucidn como herramienta de gestion publica cada vez mas
difundida y necesaria, segun las mas recientes reglamentaciones del gobierno
mexicano y organismos internacionales en directrices tan importantes como la Agenda

Nacional Digital.

Es un hecho la limitada cantidad de habitantes que participan en procesos como la
consulta de presupuesto participativo, pero internet podria convertirse en un medio
oOptimo para encauzar a personas indecisas, que tienen interés, pero carecen de

tiempo o movilidad para acudir a un sitio especifico para emitir su opinion. Por ello, es
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importante definir si la red de redes, y en particular Twitter, tendrian la posibilidad de

encauzar participacion ciudadana en México.

Si los usuarios de Twitter en la Ciudad de México no estan interesados en solicitar
servicios urbanos, es imposible pensar en una relevancia para la comunidad de
seguidores, por ello se ha recabado informacién sobre el trabajo de @072CDMX para
conocer su impacto en el rendimiento institucional de la Agencia de Gestion Urbana
de la Ciudad de México (AGUCDMX), un porcentaje significativo de gestiones
ingresadas via Twitter indicaria que la cuenta es relevante al interior del organismo
gubernamental, por lo que tendria mayores probabilidades de adquirir relevancia al

exterior.

En este sentido, se comprueba que @072CDMX tiene caracteristicas de networking,
ya que ademas de emitir tuits informativos en referencia a sus labores institucionales,
también es capaz de gestionar solicitudes de servicios urbanos, brindando al
ciudadano un numero de folio que oficializa el proceso dentro del Programa 072 de
Atencion Ciudadana, lo cual permite darle seguimiento a una peticion sin necesidad

de optar por otros medios de gestion establecidos por el organismo.

AGUCDMX cuenta con nueve vias distintas de gestion de servicios urbanos, desde las
vias tradicionales a las mas recientes, tal es el caso de las redes sociodigitales y una
aplicacion para teléfonos inteligentes. Sera muy interesante distinguir los canales

preferidos por la ciudadania en la actualidad.

A través de un analisis comparativo de las atenciones de servicios urbanos que
canalizd @072CDMX en 2014, el objetivo de este capitulo es comprobar si la cuenta
de gobierno electrénico cumple con la primera perspectiva de relevancia; es decir, si
es una herramienta de gestién con capacidad de encauzar participacion ciudadana en

beneficio del rendimiento institucional de AGUCDMX.

Las cifras de las gestiones atendidas en 2014 se obtuvieron a través de una solicitud
ingresada en el sistema del Instituto de Acceso a la Informacién Publica y Proteccién
de Datos Personales del Distrito Federal (INFOMEXDF) con el folio 0327300034615 y

cuya respuesta se obtuvo el 6 de abril de 2015.
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2.1 La participacion ciudadana en México.

La conexion entre democracia e internet ha establecido una colaboracién mutua donde
parece que la red tiene un “poder democratizador”. Rodriguez (ctd. en Ballinas,
2011:22) sefiala que internet hace posible la transformacion hacia ideales igualitarios
y participativos-democraticos; afirma que los medios digitales y audiovisuales crean un
espacio de convergencia, orientada a potenciar la difusion de mensajes politicos

electorales a través de comunidades virtuales.

Esta pauta sefiala que la red permitiria mayor participacion de la sociedad sobre temas
de su interés, a través de la creacidon de espacios virtuales de participacion politico-
social, donde la ciudadania puede involucrarse mas en la vida politica. Ballinas
(2011:22) asegura que internet ayudaria a profundizar los modelos de democracia
representativa, centrandose en la proyeccion y recoleccién de informacién, desde y
hacia la ciudadania, para la toma de decisiones, formulacion de politicas publicas y el

voto electronico.

De esta manera, la participacion de los ciudadanos encaminaria al actual sistema
democratico hacia modelos mas deliberativos, estableciendo un dialogo dirigido al
poder politico, con la posibilidad de traducirse en leyes, politicas publicas o servicios

mas cercanos a las necesidades de la poblacion.

Al respecto, Coleman y Blumler (2014:204) aclaran que hay una diferencia
fundamental entre el posicionamiento fijo de un ciudadano, por ejemplo, a través de
una peticion electrénica, y un intercambio significativo de puntos de vista donde la
disposicion al dialogo brinde la flexibilidad para modificar el posicionamiento inicial. El

primero lo definen como un acto agregativo; el segundo es deliberativo.

La agregacion indica rigidamente cudles son los principales valores o preferencias
para una mayoria, por su parte la deliberacion establece que los valores y las
preferencias no son estaticos, por lo que se esta abierto al cambio tras una discusion
razonable. En este sentido, la comunicacion institucional dialégica se encuentra en un
estado agregativo, donde los margenes de discusion se encuentran sujetos al ambito

de competencia del organismo gubernamental en cuestion.
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En México es dificil observar casos de deliberacidn politica en internet donde todos los
argumentos reciban un juicio justo y los participantes estén abiertos a aprender algo
nuevo de los demas, esto se debe principalmente a la cultura civica imperante y a la
poca disposicion hacia el dialogo mostrada por las autoridades tanto en medio de
comunicacién convencionales como electronicos. El desarrollo de instrumentos
democraticos en linea aun se encuentra en sus primeras etapas, pero los actos
agregativos ya son una realidad en el pais. Bajo este contexto, en los siguientes

apartados se describiran las caracteristicas de la participacion ciudadana en México.

2.1.1 Una cultura civica cercana a la democracia.

El estudio de la cultura civica en México comenzo a partir de los trabajos de culturas
politicas realizados por Almond y Verba para conocer las relaciones entre actitudes
politicas y no politicas a finales de la década de los 50, definiendo a las culturas
politicas como “las orientaciones especificamente politicas, posturas relativas al
sistema politico y sus diferentes elementos, asi como actitudes con relacién al rol de

uno mismo dentro de dicho sistema”. (1970:30)

Para los autores, las culturas politicas se constituyen por la frecuencia de distintas
orientaciones cognitivas, afectivas y evaluativas de una sociedad hacia el sistema
politico en general, incluyendo aspectos politicos, administrativos y de los propios
individuos, como miembros activos de la politica. Almond y Verba (1970:34-37)
proponen el concepto de cultura civica, a partir de una mezcla de modernizacion y

tradicion en la que convergen tres tipos de culturas politicas:

e Parroquial. En este tipo de sociedades no hay roles politicos especializados y
el individuo no espera nada del sistema politico.

e Subdito. Hay frecuencia de orientaciones individuales hacia los aspectos
administrativos del sistema politico, pero son nulas respecto a integrar una
orientacion politica con participacion activa. Consiste esencialmente en una
relacion pasiva, es decir, que ante instituciones democraticas el individuo tendra

orientacién afectiva y normativa, antes que cognitiva.
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e Participante. Los miembros de esta sociedad estan explicitamente orientados
hacia el sistema politico como un todo, contemplando sus estructuras politicas
de discusién y administrativas. Los individuos tienden al rol activo porque sus

sentimientos pueden variar de la aprobacién al rechazo total.

Los autores indican que las culturas politicas son mixtas, combinan lo tradicional con
lo moderno, y el ciudadano es una mezcla particular de orientaciones parroquianas,
subordinadas y participativas. Este tipo de esfuerzos tedricos ha contribuido a la
comprension de la democracia, al papel de los medios de comunicacién y los patrones

principales de la participacion democratica dentro de las comunidades.

Almond y Verba (1970:469) observaron “tendencias civicas aspirativas (sic) en la
cultura politica mexicana”, las cuales transcurren desde el afecto general hacia el
sistema politico, a la baja expectativa ciudadana con respecto al trato igualitario por

parte de las autoridades y las realizaciones gubernamentales, de esta manera

El primer estudio sociolégico de caracter empirico sobre la cultura politica nacional pone
en evidencia una ambivalencia en la conformacion de la ciudadania en México, que implica
la adhesién abstracta de los ciudadanos al sistema politico y al rol participante y, al mismo
tiempo, la enajenacién ciudadana con respecto a la accion e instituciones politicas en
concreto. (Garcia, 2001:450)

Durante las décadas siguientes no hubo cambios significativos en la cultura civica del
mexicano promedio, hasta que en los afios noventa, la transicion democratica actualizd
algunos rasgos identificados desde los sesenta, como la adhesién al sistema politico
y al rol participante. La transicion de una cultura politica revolucionaria a una
democratica, del sistema de partido hegemonico al pluripartidismo, no disminuyd la
adhesion ciudadana al sistema politico, aunque significé un cambio importante en la
orientacion de la lealtad ciudadana hacia el tipo de instituciones que se considera

aceptable.

Beltran (ctd. en Garcia, 2001:451) senala que, de la aceptacion mayoritaria del
nacionalismo revolucionario, se paso a la preferencia mayoritaria por la democracia,
prueba de ello es que en 1994 se realizé un estudio donde el 51 por ciento de los
encuestados consider6 que el gobierno debia cambiar de ideas y de rumbo politico.
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Al respecto, Garcia (2001:451) indica que el apoyo decidido de la poblacién a la
corriente democratica se pudo observar en los resultados de la encuesta
“Latinobarémetro. Valoracion de la democracia en América Latina”, publicada en 1998,
en la cual el 52 por ciento de los mexicanos afirmaron que la democracia es preferible

a cualquier otra forma de gobierno.

En este sentido, la poblacién de la Ciudad de México también ha sufrido
transformaciones bajo la corriente democratica. Se han abierto nuevos mecanismos
de participacion, de los mas innovadores del pais, desde una Ley de Participacion
Ciudadana hasta politicas publicas como el presupuesto participativo para obras
publicas. A continuacién, se realiza un breve recorrido por el desarrollo de la

participacion ciudadana en este territorio mexicano.

2.1.2 Avance de la participacion ciudadana en la Ciudad de México.

La Ciudad de México, antes llamada Distrito Federal, es el nucleo urbano mas grande
del pais, asi como el principal centro politico, académico, econémico, financiero,
empresarial y cultural. Segun el Censo de Poblacién y Vivienda 2010 (INEGI, 2010),
tiene una poblacién de 8.8 millones de habitantes en una superficie de 1,495 kildometros
cuadrados. Historicamente su estatus juridico-politico se caracterizO por ser un
régimen de excepcion, en el que los ciudadanos no cuentan con derechos politicos

plenos y no tienen la posibilidad de elegir a sus gobernantes.

En 1928, a iniciativa del presidente Plutarco Elias Calles, se reformé el articulo 73 de
la Constitucion, estableciendo la facultad del Congreso de la Unidn para legislar en
todo lo relativo al Distrito Federal, se suprimié el municipio libre y se implanté como
jefe politico de la Ciudad de México al presidente de la Republica, mediante el

Departamento del Distrito Federal a cargo de un regente designado.

Pasaron décadas para que se cuestionara el caracter excluyente y antidemocratico del
Distrito Federal. No es hasta mediados de la década de los ochenta, que inicié de

manera gradual la democratizacion de la ciudad con la creacion de la Asamblea de
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Representantes del Distrito Federal y su posterior transformacion en Asamblea
Legislativa, con la posibilidad de que los ciudadanos pudiesen elegir al Jefe de
Gobierno a partir de 1997 y tengan el derecho de elegir a los jefes delegacionales a
partir de 2000, lo que en conjunto ha configurado un importante avance democratico

en la ciudad.

Para Vargas y Galvan, actualmente la Ciudad de México cuenta con “una poblacion
mejor informada, mas participativa y cada vez mas demandante, lo cual es reflejo de
una nueva cultura politica, producto de la pluralidad y del dinamismo democratico de
los ultimos afios”. (2014:440)

La Ley de Participacion Ciudadana del Distrito Federal promulgada en 2004, cuya
ultima reforma fue en 2012, cred los comités ciudadanos en sustitucion de las figuras
de comités vecinales, mismos que se eligen por el voto universal, libre y secreto de la
ciudadania, a través de asambleas ciudadanas electivas, organizadas en cada una de

las unidades territoriales en que se divide la ciudad.

Son 12 los instrumentos de participacion ciudadana que contempla la legislacion en la
Ciudad de México: plebiscito, referendo, iniciativa popular, colaboracién ciudadana,
rendicion de cuentas, audiencia publica, recorridos del jefe delegacional,

organizaciones ciudadanas y asamblea ciudadana, entre otros.

Tal es el caracter de coproduccion entre la ciudadania y la administracion publica de
la ciudad, que el instrumento de colaboracion ciudadana permite que los habitantes
participen activamente en la ejecucion de una obra o la prestacion de un servicio
publico, colectivo o comunitario, aportando para su realizacidn recursos econémicos,

materiales o trabajo personal.

A pesar de este nuevo orden en materia de participacion ciudadana, Vargas y Galvan

consideran que la experiencia de su aplicacion aun es limitada, debido a que

Lejos de suscitar mayor compromiso y entusiasmo, lo que se ha registrado en las
experiencias recientes es el aumento del abstencionismo entre la poblacién local en la
eleccion de sus representantes vecinales, el desinterés del ciudadano comudn por ocupar

los espacios de participacion e involucrarse en los procesos de gestion, y la emergencia
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de numerosos conflictos entre las instancias institucionalizadas y las organizaciones

sociales y civiles que funcionan en el ambito territorial. (2014:454)

El primer ejercicio de participacién ciudadana en la Ciudad de México fue el plebiscito
de 1993 sobre la Reforma Politica del Distrito Federal, en la que participaron 321,933
ciudadanos. Con la creacion del Instituto Electoral del Distrito Federal (IEDF) en 1999,
un cuerpo de funcionarios profesionalizado se ocup6 de organizar a mitad de ese
mismo afo la eleccion de comités vecinales en las que votaron 573,521 ciudadanos.
El indice de participacion en este proceso fue 9.5 por ciento del listado nominal de la

capital que en ese entonces era de 6,036,486 habitantes.

En 2010, el IEDF organizé el proceso electivo de comités ciudadanos y consejos de
los pueblos. En la ciudad hay un total de 1,815 colonias y pueblos originarios, sin
embargo, solo 1,740 colonias y pueblos realizaron la inscripcion de 8,884 féormulas
ciudadanas interesadas en participar en la eleccion, quedando por tanto 75 colonias
sin férmulas registradas y por consiguiente sin organismo de representacion. En este
proceso se eligieron 15,048 integrantes de los comités ciudadanos y consejos de los
pueblos, se contabilizaron 650,428 votos de un listado nominal de 7,332,507, lo que

representa el 8.8 por ciento de participacion.

El presupuesto participativo es el monto anual de recursos que la Asamblea Legislativa
del Distrito Federal esta obligada a prever en el Decreto de Presupuesto de Egresos
como parte del presupuesto de las delegaciones, con el objeto de que los ciudadanos
decidan sobre su aplicacion en las colonias correspondientes. Se trata de un
instrumento que contribuye a un nuevo tipo de relacién entre gobierno y sociedad,

basada en el dialogo, la participacion y las responsabilidades compartidas.

En 2011, las autoridades de la Ciudad de México convocaron a la poblacién a participar
en la consulta ciudadana sobre presupuesto participativo para definir los proyectos
especificos en los que se aplicaran los recursos correspondientes al ejercicio fiscal de
ese afo. En dicha consulta participo el 2.1 por ciento del listado nominal, conformado
por 6,570,938 ciudadanos de 1,721 colonias o pueblos, obteniendo 142,332 opiniones
de un total de 6,330 proyectos.
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Para el 2012, el gobierno de la ciudad abrié una nueva consulta, pero en esta ocasion
permitié que la ciudadania diera su opinion en linea. Por primera vez los ciudadanos
pudieron participar emitiendo su opinion a través de alguno de los dos mecanismos
previstos: el sistema electrénico en pagina web y las mesas receptoras de opinion

instaladas en cada colonia.

Los ultimos resultados obtenidos en la consulta de presupuesto participativo 2016
muestran un avance significativo, las cifras del Instituto Electoral del Distrito Federal
(IEDF) sefalan que se obtuvieron 276,285 opiniones en mesas receptoras, lo que
representa un 46 por ciento mas que en 2015, ademas via internet se ingresaron

98,000, casi el triple de lo que se obtuvo en el ejercicio anterior.

Estos resultados podrian marcar un camino a seguir, es posible que el aumento de la
participacion ciudadana en internet continie y cada vez mas habitantes decidan
externar su opinion en medios virtuales gracias a la posibilidad de hacerlo desde
cualquier lugar, a cualquier hora del dia, con una cantidad minima de tiempo y dinero
invertido. Para ello habria que analizar la difusién de esta tecnologia entre la poblacién
de la Ciudad de México, sus caracteristicas de uso y establecer cuales serian los

medios mas empleados para comunicarse.

2.2 Internet y redes sociodigitales en México.

En las sociedades contemporaneas cada dia aumenta el empleo de las TIC en muchos
ambitos de la vida diaria, estas caracteristicas dotan a los individuos y a sus
organizaciones de herramientas para ver, entender y participar en el mundo que nos
rodea, con estrategias innovadoras para informarse y organizarse. De manera gradual,
la propagacién de internet y redes sociodigitales se ha ampliado en México,
favoreciendo diversos fendmenos de participacion ciudadana que buscan promover

cambios sociales, uno de los medios mas comunes en anos recientes es Twitter.

El apartado siguiente (Imagen 1) presenta un resumen y panorama general sobre el

acceso a internet en el pais, las principales actividades que se realizan en linea y una
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breve descripcidon del crecimiento de este servicio de microblog, que se ha posicionado
como un medio de relaciones sociales y de informacion muy importante para los

internautas mexicanos.

Imagen 1. Internet, redes sociodigitales y Twitter en México.
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2.2.1 Acceso a internet.

El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2015) divulgd los datos
obtenidos mediante la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias
de la Informacion en los Hogares 2015 (ENDUTIH 2015), donde sefiala que el 57.4 por
ciento de la poblacién mexicana con seis afios o0 mas de edad utiliza internet, aunado

a ello, el 39.2 por ciento de los hogares del pais tiene conexion a la red.

Esto significa que mas de la mitad de la poblacion mexicana, especificamente 62.4
millones de personas, tienen acceso a las diversas herramientas virtuales disefiadas
para facilitar tareas laborales, educativas, de socializacion, o como es de interés para
esta investigacion, de gestion de servicios publicos. El estudio agrega que del 2001 al
2015, el acceso a internet en los hogares se ha elevado un 33 por ciento, lo que
muestra un crecimiento considerable y el papel cada vez mas importante de estas

tecnologias en la vida diaria de la poblacion.

La ENDUTIH 2015 apunta que el acceso a la red es predominante entre la poblacion
infantil y juvenil del pais: de los 6 a los 17 anos, el 70.2 por ciento se declaré usuaria
de internet, mientras que el 76.5 por ciento de los adultos jovenes de 18 a 34 afios lo
hace. Estas cifras decrecen para el siguiente grupo de 35 a 59 afios, con un 46.7 por
ciento, pero cada vez sera mas frecuente el uso de internet entre la poblacién con
mayor edad, por ende, fendmenos como el uso de redes sociodigitales y el gobierno
electréonico van a adquirir una importancia mayor mientras crezca el grueso de la

poblacion que acostumbra estar en linea.

Por su parte, la Asociacion Mexicana de Internet (2015) en su 11° Estudio sobre los
Habitos de los Usuarios de Internet en México 2015 (EHUIM 2015), asegura que el
tiempo promedio diario de conexion en el pais es de 6 horas y 11 minutos, lo cual
marca una amplia disponibilidad de tiempo para poder acercarse a una gran variedad
de instrumentos y aplicaciones virtuales ofrecidas en la red, entre ellas de nueva

cuenta, las redes y el e-gobierno.

En cuanto al equipamiento de los hogares, la ENDUTIH 2015 reporta 12.8 millones de

hogares con conexion a internet. Esta cifra representa un incremento de 4.8 puntos
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porcentuales con respecto a la penetracion estimada en el estudio realizado en 2014.
Si este aumento se mantiene, en tres afnos la mitad de las casas en México tendrian

internet.

Dicha encuesta también cuenta con resultados estatales, los cuales muestran claras
diferencias en la disponibilidad de las TIC. Al respecto de las conexiones a internet en
hogares, en la Ciudad de México, Nuevo Ledn, y Baja California Sur, el porcentaje es
ligeramente inferior al 60 por ciento, mientras que en Guerrero, Tabasco, Oaxaca y

Chiapas aproximadamente el 20 por ciento de los hogares tienen conexion.

Este dato es importante, porque posiciona a la Ciudad de México como una de las tres
zonas donde los medios sociodigitales y el e-gobierno tienen mayor oportunidad de
difusion y desarrollo, gracias a que mas de la mitad de los hogares cuentan con
internet. Aun con estas cifras, habria que conocer los tipos de actividades que realizan
los usuarios de internet para saber si la implementacion de un gobierno electrénico en

redes tendria la oportunidad de desarrollarse exitosamente en México.

2.2.2 Actividades realizadas en linea.

La ENDUTIH 2015 (INEGI, 2015), revela las actividades en linea mas recurrentes entre
los internautas mexicanos, con lo que se puede estimar el perfil de uso que tiene
internet en el pais y la disposicion que muestran los usuarios para comunicarse y

producir actividades colaborativas.

Segun el estudio, los cinco usos principales que le dan a la red son obtener informacion
de caracter general (88.7 por ciento), realizar actividades de comunicacién como
mensajeria o recibir/enviar correos electronicos (84.1 por ciento), acceder a contenidos
audiovisuales (76.6 por ciento), acceder a redes sociodigitales (71.5 por ciento) y

entretenimiento (71.4 por ciento).

La cuarta actividad con mayor recurrencia entre los usuarios es el ingreso a redes, si
se toma en cuenta que en México 62.4 millones de personas navegan en internet, unos

44.5 millones de habitantes emplearian medios como Facebook y Twitter, cantidad
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importante si se considera que la Ciudad de México es una de las tres zonas con mayor

equipamiento de internet en los hogares.

Otro aspecto con menor frecuencia sefialado en la ENDUTIH 2015, pero que es
importante para la investigacion, es el promedio de internautas mexicanos mayores de
seis afnos que interactuan con el gobierno a través de internet. El 20.8 por ciento de
los usuarios sefald que es una de sus actividades predilectas, es decir 12.9 millones
de habitantes se han acercado a la administracidn publica electronica para informarse

0 exponer alguna necesidad.

Aunque la encuesta nacional no especifica concretamente a qué se refiere con
“‘interactuar con el gobierno”, se entiende como todas las posibilidades que brinda el
e-gobierno en internet, tales como comunicacién institucional y gestion de servicios

publicos a través de correo electrénico, redes sociodigitales y pagina web.

Por su parte, el 12.8 por ciento de los usuarios declaré haber realizado al menos una
transaccion electrénica (compra o pago por internet) dentro de los doce meses previos
a la entrevista. El estudio profundiza que los que ordenaron y compraron productos en
linea fueron apenas el 9.7 por ciento, mientras que los que realizaron transferencias

bancarias por internet fueron el 9.3 por ciento.

Estas cifras son muy esperanzadoras para el establecimiento de comunicacion
institucional via redes sociodigitales, debido a que 44.5 millones de habitantes utilizan
estos medios de comunicacién y relaciones sociales, y 12.9 millones estan interesados
en acercarse al gobierno electrénico. Si se abren mas canales de comunicacion
institucional dialégica en estos medios, es probable que aumente el interés de los
usuarios para interactuar con la administracion publica por medio de Facebook o
Twitter, y el rendimiento institucional de los organismos gubernamentales se beneficie

de una nueva via de participacion ciudadana.

En cuanto a la produccion de actividades colaborativas, el contexto se ve mas
complicado debido a que no es comun que el usuario promedio de internet realice
alguna transaccion economica, apenas uno de cada diez internautas mexicanos

compra productos en linea, y aunque no se trate de un fenbmeno propio de la
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administracion publica, las gestiones de servicios publicos o cualquier otro ofrecimiento
del gobierno electrénico que conlleve una transaccion probablemente no tendra una
amplia acogida por parte de la poblacion, pero esta investigacion tratara de aclarar

este tema mas adelante.

Por el momento es necesario ahondar en la difusién de Twitter en México, para aclarar
si dentro del amplio uso de estos medios sociodigitales, el servicio de microblog es

una de los mas empleados.

2.2.3 Twitter en México.

Los primeros tuiteros llegaron a México en 2008, pero fue hasta 2010 cuando comenzo
su verdadero crecimiento en dos sentidos, como medio sociodigital con tendencia a
impulsar temas ciudadanos coyunturales y como medio informativo para

complementar las fuentes tradicionales.

En sus inicios, fue de gran importancia para Twitter la participacion de los early
adopters, aquellos que llegaron a la red antes que los demas y en su perfil presentaban
educacion profesional, consumo voraz de informacion y acceso constante a internet.
Cabe aclarar que con el paso del tiempo y la difusion del servicio de microblog en el
grueso de la poblacion, el perfil de los usuarios se volvi6 mas heterogéneo y

actualmente es dificil establecer las caracteristicas de un tuitero comun.

Bajo la Optica de las generaciones previas a la aparicion de internet, las redes eran
s6lo un pretexto tecnoldgico para hacer amigos, compartir fotografias, videos y platicar
de cosas irrelevantes, pero los early adopters encontraron una propuesta mediatica
que les permitia acercarse a contenidos distintos a los establecidos por los medios
tradicionales, con la capacidad de decidir qué consumir y cuando hacerlo, esto llevo a
la conformacién de comunidades con gustos, propuestas y posturas politicas

especificas.

Ejemplo de ello fue lo que sucedié en 2009, cuando el gobierno mexicano anuncio una

reforma fiscal en la que se cargaria impositivamente el uso de internet con el 4 por
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ciento, dicha medida encontré eco entre los tuiteros mexicanos, quienes se
organizaron bajo la etiqueta #InternetNecesario, la cual se propag6 hasta conformar lo
que el diario espafol El Pais (2009, 27 de octubre) nombré como “La primera
manifestacion Twitter”, en la cual unos 100 tuiteros se reunieron con sus computadoras
en un conocido parque de la Ciudad de México para exigir la no aprobacion de la

reforma.

Otro momento clave fue en abril del mismo afo, cuando el servicio de microblog se
convirti6 en un medio informativo al surgir la epidemia de influenza A1THN1. La
informacion que distribuia el gobierno era irregular e imprecisa, mientras que en Twitter
circulaban fuentes noticiosas de otros paises y la impresion de los ciudadanos sobre
si la epidemia era tan peligrosa como el gobierno advertia. Fue en ese momento
cuando se abrieron las cuentas del entonces Gobierno del Distrito Federal
(@GobiernoDF) el 23 de abril, del periddico La Jornada (@lajornadaonline) el 29 de
abril, y la del Gobierno de México (@gobmx) el 12 de mayo.

En general, Merino y Vega (2011:28) identifican cinco usos estratégicos de Twitter en
México: como herramienta reactiva contra politicas publicas, como medio de expresion
y solidaridad, como ventana para revelar temas clave que no aparecen en la discusion
publica, como instrumento de informacién y movilizacién, y como punto focal para
agregar preferencias en torno a una politica publica. Estos usos por parte de ciertos
activistas, periodistas, politicos o ciudadanos comunes, han fomentado el debate, la
rendicion de cuentas, la creacion de informacion alternativa y el fortalecimiento del

dialogo entre la sociedad civil y sus autoridades.

Existen otros casos similares a #InternetNecesario, como la indignacion popular por la
falta de justicia tras un incendio en una estancia infantil con #GuarderiaABC, el
visibilizar los riesgos que corrian los usuarios de internet si México se suscribia al
ACTA con #ACTA, el apoyo a la iniciativa de ley para que personas del mismo sexo
pudieran casarse en la Ciudad de México con #MatrimonioDF y la lucha estudiantil por
la democratizacion de los medios de comunicacion de #YoSoy132. El impacto de estos
casos no quiere decir que Twitter haya creado por si mismo nuevas formas de

participacion ciudadana, pero es un hecho que se ha convertido en un medio por el

72



cual la ciudadania expresa su sentir y organiza movimientos sociales, con los que ha

logrado influir en la politica nacional.

Paulatinamente, el servicio de microblog ha inaugurado nuevos canales de dialogo
directo entre la ciudadania y las autoridades encargadas de tomar decisiones. Genaro
Lozano asegura que “Twitter amplid el espacio para la contestacion y el debate al
conectar a un grupo grande de personas interesadas en estos temas que previamente
no tenian posibilidad de entablar un dialogo con los actores implicados”. (ctd. en
Merino y Vega, 2011: 263)

La propia ciudadania, fuera de internet, muestra una opinién positiva de este tipo de
actividades. El Estudio de Habitos y Percepciones de los Mexicanos sobre Internet y
Diversas Tecnologias Asociadas 2013 (World Internet Project de México, 2013), indica
que, en el ambito politico, 4 de 10 usuarios considera a internet como una efectiva
herramienta politica, ademas el 45 por ciento estuvo de acuerdo en que por medio de

la red las autoridades comprenderian lo que la gente piensa.

En cuanto a la propagacion actual de Twitter en el pais, el Estudio de Marketing Digital
y Social Media 2014 (Asociacion Mexicana de Internet, 2014) indica que el 92 por
ciento de las personas que emplean redes sociodigitales en México abrieron una
cuenta en algun momento. Si se tiene en cuenta que 44.5 millones de habitantes
utilizaron medios sociales en 2015, se deduce que hasta 40.9 millones de mexicanos
podrian haber ingresado a Twitter por lo menos una vez, lo cual esclarece las
posibilidades de propagacién de este medio, pero hay que subrayar que se trata de

usuarios registrados, los cuales pueden tener una presencia activa o no en la red.

Este trabajo también muestra el promedio de antigiedad de los internautas que
ingresan a redes, el 48.1 por ciento ingresa a medios sociodigitales desde hace mas
de 6 afos, mientras que el 16.5 por ciento lo hace desde hace 4 anos, sélo el 1.7 por
ciento dijo tener un afio o menos. Este dato muestra como los usuarios cuentan con

una experiencia considerable, lo cual les permitiria conocer todos los instrumentos

73



ofrecidos para mejorar la comunicacion, como en el caso de Twitter son las etiquetas,

los botones de “me gusta” y retuit, y los trending topic?3.

Otro factor importante es el medio por el que se ingresa a estos medios, segun el
estudio de 2014, el 83.9 por ciento de los usuarios ingresaron a Twitter desde un
teléfono inteligente, es decir, este servicio de microblog puede emplearse con una total
disposicion de tiempo/lugar para interactuar, lo que facilitaria en este caso, la

comunicacion institucional y la produccién de actividades colaborativas.

Con estas caracteristicas de uso e ingreso a la comunidad virtual, para la investigacion
es importante ubicar a Twitter como instrumento de gobierno electrénico. Para ello, se
abordara el desarrollo del e-gobierno en México con el objetivo de conocer las
caracteristicas de este servicio y determinar sus alcances en la actualidad. La apertura
de cuentas de gobierno electronico en Twitter representa una oportunidad para elevar
la canalizacion de participacion ciudadana en los organismos gubernamentales, al
tiempo que seria una herramienta de gestion publica ya conocida que cuenta con el
interés de la poblacion para dialogar, asi que no habria necesidad de explicar el

funcionamiento de la interfaz o hacer publicidad para difundir su uso.

2.3 Desarrollo e implementacién del e-gobierno en México.

Con la propagacion de internet en la década de los noventa, muchos paises adoptaron
las nuevas tecnologias para innovar los procesos de gobierno. A partir de ese
momento, la aplicacion de TIC en las administraciones publicas se considerd como la
clave para hacer a los gobiernos mas efectivos, eficaces, con mayor calidad de servicio

y apertura democratica.

El desarrollo del e-gobierno ha pasado por distintos niveles de maduracion, en los
cuales se ha evolucionado de modelos meramente informativos, hacia esquemas
donde cada vez hay mas interaccion entre el ciudadano y los organismos

gubernamentales. Piedras sefala que el propdsito de los servicios digitales del

2 En Twitter son los temas mas conversados del momento entre los usuarios de un pais.
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gobierno “debiera ser el proporcionar una alternativa integral al ciudadano para que
éste no precise de utilizar servicios presenciales y pueda realizar tramites por medios
remotos en sustitucion de los engorrosos tramites en papel”. (ctd. en Montes de Oca,
2014:62)

En los siguientes apartados se describe el desarrollo del e-gobierno en el pais,
particularmente en la Ciudad de México, para conocer su marco normativo,
organismos que lo regulan y principales objetivos, entre ellos la necesidad de adecuar
las nuevas herramientas tecnoldgica de comunicacion y gestién para facilitar a la

ciudadania los tramites y las solicitudes de servicios.

2.3.1 El gobierno electronico a nivel nacional.

En México, el e-gobierno tiene sus primeros antecedentes durante la década de los
setenta, cuando la Universidad Nacional Autbnoma de México brindd servicios de
computo electronico a dependencias de la administraciéon publica federal como

Petréleos Mexicanos, Comision Federal de Electricidad y Nacional Financiera.

Montes de Oca (2014:62) sefala que en esa época aparecieron los primeros
organismos reguladores como el Comité de Autoridades de Informatica de la
Administracion Publica Federal. A pesar de ello, el autor asegura que no habia
cooperacion entre dependencias y los esfuerzos individuales fueron insuficientes para

fomentar el desarrollo en la materia.

Fue hasta la década de los noventa, cuando el Programa de Modernizacion de la
Administracion Publica, coordinado por la Secretaria de la Contraloria y Desarrollo
Administrativo (actualmente Secretaria de la Funcion Publica) y el Instituto Nacional
de Estadistica, Geografia e Informatica, genero proyectos informaticos nacionales con
caracter interinstitucional, entre los que destacan: la Red Escolar de Informatica
Educativa, la Red Satelital de Television Educativa y el sistema electrénico de

contrataciones gubernamentales CompraNet.
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Gil-Garcia, Mariscal y Ramirez (ctd. en Dorantes y Alvarez, 2011:102-103) revelan que
los momentos mas sobresalientes en cuanto al desarrollo del e-gobierno en México

son:

2002. Se presenta la Agenda Presidencial de Buen Gobierno que pretendia
aprovechar al maximo las tecnologias de informacién y las telecomunicaciones

para reducir la corrupcion y transparentar la funcién publica.

2003. Se crea la Unidad de Gobierno Electronico y Politica de Tecnologias de
Informacidén como parte de la Secretaria de la Funcion Publica, para otorgarle
responsabilidades fundamentales en materia de desarrollo de las TIC en toda

la Administracion.

2005. Se emite el Acuerdo para la Creacion de la Comision Intersecretarial de
Gobierno Electronico, cuyo objetivo era el aprovechamiento estratégico de la
TIC.

2011. Se publica la Agenda Nacional Digital (AND) cuyo objetivo es el
aprovechamiento de los recursos digitales para el fortalecimiento de la
transparencia, seguridad, el cuidado de datos personales y las transacciones

con el gobierno.

Para el desarrollo especifico del e-gobierno, la AND recomienda la creacién de
politicas publicas en materia de transparencia, seguridad, datos personales y
transacciones de gobierno, asi como modelos de adquisicion gubernamental y
adecuaciones al marco legal. Fontes (2014:41) detalla que dicha agenda también
plantea “establecer estandares comunes de transparencia y acceso a la informacion
gubernamental en los tres niveles de gobierno y facilitar el acceso a las aplicaciones
de gobierno electrénico mediante los dispositivos méviles”. De igual manera propone
el fomento de la firma electrénica, los certificados digitales, los avisos virtuales y los

pagos electronicos para aumentar las transacciones administrativas en linea.

El desarrollo del gobierno electronico a nivel federal puede apreciarse principalmente

en las paginas web institucionales que cada entidad o dependencia tiene.
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Estos sitios ofrecen informacion y servicios de interés publico, Fontes (2014:38)
considera que el crecimiento de los dominios de internet es una de las principales
medidas que reflejan el avance, la importancia y el uso del gobierno electrénico en un
pais, debido a que “a partir del uso de esos dominios aparecen los portales
electronicos, que son la ventana virtual y global mas relevante para un gobierno que

aspire a ser electronico y sobre todo interactivo con sus ciudadanos”.

Segun el Network Information Center México (2016), responsable de administrar los
nombres de dominio bajo la terminacion “.mx” en internet, el nimero de dominios
registrados “.gob.mx” se ha incrementado de 1 en 1994 a 8,110 en el 2015. Aunque
desde el 2012 la tasa de crecimiento ha sido menor al 8 por ciento anual, la creacion

de paginas web de gobierno electronico se mantiene al alza.

Al ser objeto de esta investigacion estudiar concretamente un fendmeno de gobierno
electronico en la Ciudad de México, a continuacion, se hace un recuento histérico de
los esfuerzos surgidos desde el gobierno local para desarrollar estrategias operativas

que han favorecido su implementacion.

2.3.2 El e-gobierno en la Ciudad de México.

El Gobierno de la Ciudad de México (GCM) tiene varios afos implementando
estrategias para relacionarse con los ciudadanos a traveés de internet. El 31 de
diciembre de 2010, la Gaceta Oficial del Distrito Federal publicé el acuerdo que crea
la Comision de Gobierno Electronico de la Ciudad de México, como unidad de asesoria
y planeacién para el disefio e implementacion de las TIC. Su estrategia incluye utilizar
herramientas digitales para la atencion de servicios publicos, la creacion de un sistema
de apertura rapida de empresas y de un sistema de dictaminacion técnica de proyectos

informaticos.

La Comision indica que el gobierno electronico tiene mayores posibilidades de
desarrollo en tres ambitos: en servicios al ciudadano mediante el uso intensivo de las

TIC, en gestidon publica mejorando la productividad del servicio y en participacion
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ciudadana permitiendo capacitar al ciudadano para que ejerza un rol activo en la toma
de decisiones, por ende, se definen las categorias: e-Servicios, e-Administracion y

e-Participacion.

En el caso de los e-Servicios, la Comision de Gobierno Electrénico sefiala que tienen
el objetivo de entregar a los ciudadanos el acceso electronico a servicios publicos de
calidad, brindando mayor facilidad de uso e interactividad, asi como elevar los niveles
de satisfaccidn. Estos servicios deben tener una disponibilidad del 100 por ciento, las
24 horas del dia, los 365 dias del afo, con altos niveles de confianza y certeza para el

ciudadano.

Lo que en un principio fueron una serie de recomendaciones emitidas para los
organismos gubernamentales, en 2015 lograron constituir la Ley de Gobierno
Electronico del Distrito Federal (Gaceta Oficial del Distrito Federal, No. 192). Dicha
normativa define al gobierno electronico como el uso estratégico de las TIC, por parte
de la administracién publica, para ofrecer tramites, servicios e informacién a la
ciudadania, de manera eficiente y efectiva; asi como para relacionarse con ésta, a fin

de establecer vinculos de colaboracion.

La ley que entré en vigor el 8 de octubre de 2015, establece los principios de
accesibilidad; adecuacién tecnoldgica; legalidad; privacidad y responsabilidad como
ejes rectores para el e-gobierno de la Ciudad de México. Es asi que los organismos
de la administracion publica deben hacer uso intensivo de la tecnologia y sus medios
para resolver una gran diversidad de exigencias por parte de la ciudadania; ya sean

solicitudes de informacién, quejas, tramites y servicios publicos.

En su seccion IV, la normativa indica que para facilitar el acceso de los ciudadanos a
la informacién, tramites y servicios que brindan los organismos de la administracion
publica, éstos deberan desarrollar tramites y servicios digitales integrados y la
automatizacién de procesos, facilitando la resolucion y atencion de los mismos por
éstos medios. Aunado a ello, tienen que facilitar a los ciudadanos la solicitud de

tramites y servicios que tengan bajo su responsabilidad.
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Afortunadamente para los habitantes de la Ciudad de México, algunos organismos de
la administracién publica de la ciudad no esperaron a que esta ley entrara en vigor
para comenzar a innovar con nuevos instrumentos digitales para cumplir con sus
funciones, tal es el caso de la Agencia de Gestion Urbana de la Ciudad de México
(AGUCDMX), cuyas redes sociodigitales tienen la capacidad de servir como medio de

comunicacion institucional y gestion de servicios urbanos.

En este caso, la adecuacion tecnologica para resolver exigencias ciudadanas queda
de manifiesto en un esfuerzo importante para adaptar el uso de medios sociodigitales
a la prestacion clasica de servicios. En la actualidad, la ciudadania tiene la facilidad de
emplear Twitter para interactuar con la agencia y solicitar servicios urbanos las 24
horas del dia, los 365 dias del afio, con la certeza de que seran registrados oficialmente

para su atencion.

2.4 AGUCDMX en redes sociodigitales.

Como parte de las estrategias de e-gobierno en la Ciudad de México, la atencién de
servicios urbanos es una materia de suma importancia, por ello la Agencia de Gestion
Urbana de la Ciudad de México (AGUCDMX) se ha establecido como una institucion
gubernamental que requiere innovar constantemente sus canales de atencion y
contacto con la ciudadania, con el objetivo de mantener al alza su rendimiento
institucional y al mismo tiempo, beneficiar a la ciudadania con una gestién publica

eficaz y eficiente.

Para conocer a fondo sus caracteristicas, es necesario detallar la historia de la
agencia, sus objetivos y medidas operativas, o que permitira conocer sus medios de
atencion tradicional y electrénico, posteriormente se detallaran las redes sociodigitales
que emplea y sus comportamientos segun la tipologia abordada el capitulo anterior

(push, pull y networking).

Se pretende establecer la relevancia de la cuenta de Twitter @072CDMX hacia el

interior del organismo gubernamental, tras los resultados obtenidos mediante una
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solicitud de informacion publica que detalla las atenciones brindadas por AGUCDMX
en 2014.

2.4.1 Creacion de la Agencia de Gestion Urbana.

Para concentrar la recepcién de solicitudes de servicios urbanos en un organismo que
distribuya las peticiones a sus areas correspondientes, en febrero de 2013 el GCM
cred la AGUCDMX, cuyos obijetivos institucionales son “recabar, analizar y sistematizar
la informacion de todas las areas que realizan obras en la via publica y acciones en
materia de servicios publicos, con el propdsito de planear la ejecucion de cada una de
ellas para evitar duplicidades y desfase en su ejecucion.” (Gaceta Oficial del Distrito
Federal No. 1541)

AGUCDMX se plante6 como meta alcanzar una demanda de 800,000 solicitudes
anuales, con un crecimiento del 35 por ciento al afio, manteniendo atendida al menos
el 85 por ciento de la demanda y recibir un promedio de 1.5 millones de llamadas para
captar la demanda, asesorar y dar seguimiento de atencién del servicio. (El Punto
Critico, 2013, 12 de febrero)

Para cumplir con estos objetivos, en septiembre de 2013 la dependencia cred el
Programa 072 de Atencién Ciudadana, cuyo objetivo es recibir las solicitudes de

servicios urbanos y de movilidad en la via publica, gestionarlos y dar respuesta.

Este organismo es el encargado de gestionar la atencion de 35 servicios urbanos, tales
como falta de agua potable, reparacién de fugas de agua potable o residual, bacheo
de carpeta asfaltica, balizamientos y sefalamientos viales, conservacion de areas
verdes, construcciéon y mantenimiento de rampas para personas con discapacidad,
construccion y reparacion de banquetas y guarniciones, desazolve de drenaje,
instalacién y reparacién de alumbrado publico y semaforos, introduccion de red
secundaria de agua potable y drenaje, mantenimiento a espacios comunes,
mejoramiento de la imagen urbana, poda de arboles, retiro de vehiculos abandonados

y servicio de limpia.
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Es importante mencionar que hay una gran cantidad de habitantes que se sienten
insatisfechos por la atencion que reciben del gobierno ante sus peticiones, la Encuesta
Cultura Politica de los Jovenes 2012 (Cultura de la Legalidad, 2013), dice que los
ciudadanos frente al poder politico se sienten insatisfechos, ante la pregunta ¢qué
tanto se preocupan por atender sus demandas quienes lo gobiernan? El 60 por ciento

de los jovenes y el 55.6 de los adultos expresaron que “poco”.

Dicho estudio también revela que uno de los factores percibidos con mayor importancia
en las acciones de gobierno, es la atencion brindada a los servicios publicos. EI 33 por
ciento de los adultos y jovenes entrevistados eligieron que la responsabilidad mas
importante a cumplir por las autoridades locales es arreglar un desperfecto en via

publica.

Los ambitos de competencia de AGUCDMX (Gaceta Oficial del Distrito Federal No.
1692) son orientar, informar y atender con agilidad y oportunidad a los interesados
sobre las caracteristicas, plazos y, en su caso, requisitos y costos, para la gestion de

los servicios.

Luego de recibir las solicitudes se turnan a las dependencias, organismos
desconcentrados, instituciones politico-administrativos, entidades de la Administracion
Publica Federal, y posteriormente se informa al solicitante sobre las respuestas
generadas aparte. Las vias tradicionales de atencion del Programa 072 de Atencion
Ciudadana abarcan desde el ingreso presencial de la solicitud, acudiendo a las oficinas
de 072, el envio de solicitudes por escrito, y reportes a través de la radio y en prensa

al estilo “buzén ciudadano”.

A continuacion, se describen los canales de atencion del gobierno electrénico de
AGUCDMX, ademas de un analisis del total de atenciones de servicios urbanos que
072 atendio en el 2014 para conocer el impacto de la administracion en linea para su

rendimiento institucional.
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2.4.2 E|l gobierno electrénico de AGUCDMX.

Entre los diversos canales de gestion electrénica con los que cuenta AGUCDMX, se
encuentra el centro telefonico al marcar 072; el correo electronico 072@df.gob.mx;
Twitter con las cuentas @AGUCDMX, @072CDMX y @072Avial CDMX; Facebook con
las cuentas Agencia de Gestién Urbana, 072 GDF y Apoyo Vial; y la aplicacién para

teléfonos inteligentes denominada 072 Mdvil.

Mediante una solicitud ingresada en el sistema del Instituto de Acceso a la Informacion
Publica y Proteccion de Datos Personales del Distrito Federal (INFOMEXDF) con el
folio 0327300034615, el 6 de abril de 2015 se obtuvieron las cifras de las gestiones

atendidas en 2014, las cuales se muestran en la Tabla 2.

Tabla 2. Solicitudes de servicios urbanos recibidas por AGUCDMX en 2014.

Atencion tradicional Atencion de e-gobierno

En persona 61,236 Centro telefonico 52,240
Radio 13,311 Redes sociodigitales 32,909
Escrito 10,932 Correo electronico 8,140
Prensa 1,976 Aplicacién 072 Movil 1,138
Pagina web 415

Total de solicitudes recibidas 87,455 | Total de solicitudes recibidas 94,842

Solicitudes recibidas en conjunto 182,297

Fuente: Elaboracién propia con base en la solicitud de informacién publica con el folio
0327300034615, obtenida el 06 de abril de 2015.

Si se compara la recepcion de solicitudes por las vias tradicionales y de gobierno
electronico, en 2014 el uso de las TIC permitié una canalizacién mayor de participacién
ciudadana, lo cual determina la importancia de los mecanismos de gestion en linea.
Aunque la principal via de atencion sigue siendo en persona, las siguientes dos son el

centro telefénico y los medios sociodigitales.

Es importante recalcar que entre las vias de atencion del e-gobierno por internet, la
pagina web tiene una gestion menor de solicitudes, lo cual indica que las redes son la

herramienta principal para el ciudadano que participa a través de la red, pero habria
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que profundizar para saber cuales son los servicios urbanos mas socorridos por este

medio, es asi que en la Tabla 3 se muestran los cinco mas recurrentes.

Tabla 3. Servicios urbanos mas solicitados en AGUCDMX.

Servicio urbano Total Principales vias de ingreso

45,477 1.- Centro telefénico 16,320

2.- En persona 12,476

3.- Redes sociodigitales 4,979

Bacheo de la carpeta asfaltica 42,234 1.- En persona 20.904
2.- Redes sociodigitales 8,176

3.- Centro telefénico 7,662

Servicio de limpia 17,121 1.- En persona 9,253
2.- Centro telefénico 3,156

3.- Redes sociodigitales 2,949

Reparacién de fugas de agua potable 11,788 1.- Centro telefénico 4,281
o residual 2.- Redes sociodigitales 4,000
3.- Correo electrénico 1,745

Poda de arboles 11,236 1.- En persona 5,650
2.- Centro telefonico 3,006

3.- Escrito 1,197

Fuente: Elaboracion propia con base en la solicitud de informacién publica con el folio
0327300034615, obtenida el 06 de abril de 2015.

Dentro de los cinco servicios mas solicitados, habria que resaltar que, en el caso del
bacheo y la reparacion de fugas de agua, las redes sociodigitales son la segunda via
de ingreso mas importante, mientras que soélo en la poda de arboles, no aparecen

como uno de los tres principales medios de recepcion.

En cuanto a su posicionamiento como la primera opcién de la ciudadania para solicitar
servicios urbanos en AGUCDMX, la Tabla 4 muestra los dos servicios principales, lo
cual revela que, aunque haya un numero mayor de solicitudes atendidas en otros
rubros, en cuestion de semaforos y mantenimiento de espacios comunes las redes
presentan una importancia mayor al ser el medio de atencion mas requerido por la

ciudadania.

Tabla 4. Servicios urbanos solicitados en primera instancia por redes sociodigitales.

Servicio urbano Total Vias principales
Instalacion y reparacion de semaforos 2,094 1.- Redes sociodigitales 1,365
2.- Centro telefonico 510
Mantenimiento a espacios comunes: 377 1.- Redes sociodigitales 129
parques, deportivos, monumentos, 2.- En persona 69
entre otros.

Fuente: Elaboracién propia con base en la solicitud de informacién publica con el folio
0327300034615, obtenida el 06 de abril de 2015.
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A nivel institucional, puede observarse que 072 requiere incrementar su rendimiento al
atender 182,297 solicitudes en 2014, cuando tiene como meta alcanzar las 800,000,
por ende, es necesario elevar la canalizacion de participacion ciudadana, en particular
por internet dada la aceptacion que tienen estos medios en la vida diaria de los

habitantes de la Ciudad de México.

Debido al limitado presupuesto con el que funcionan AGUCDMX y la mayoria de las
instituciones gubernamentales en México, es muy probable que no tengan recursos
para comprar espacios en medios tradicionales como prensa, radio y television, por lo
que una alternativa es la publicacién de contenidos institucionales a través de sus
cuentas de redes sociodigitales, para lograrlo dichas cuentas deben establecer
relevancia tanto al interior del organismo gubernamental como al exterior para la

comunidad de seguidores.

Para aumentar el rendimiento institucional por medio de la estrategia networking,
ademas de la publicacidén de contenidos institucionales en Twitter y Facebook, también
se requiere de capacidad de dialogo y produccion de actividades colaborativas. En
promedio, los medios sociodigitales de AGUCDMX atendieron en 2014 unas 90
solicitudes de servicios publicos al dia, por lo que es posible suponer que actualmente

sean relevantes para el rendimiento institucional y la comunidad de seguidores.

Por contribuir en la gestién y atencion de las demandas ciudadanas en materia de
infraestructura urbana, en noviembre de 2014 el Programa 072 Atencion Ciudadana
de la Agencia de Gestion Urbana recibio el reconocimiento «Las mas innovadoras del
sector publico» que cada afio entrega la revista internacional Information Week. (La

Jornada, 2014, 2 de noviembre)

En declaraciones de prensa, el jefe de gobierno capitalino, Miguel Angel Mancera,
senald que entre los beneficios del 072 al interior del gobierno se han generado ahorros
en recursos humanos, materiales y financieros, al poder verificar, geo-referenciar,
clasificar y gestionar eficazmente las solicitudes ciudadanas, con lo que las
dependencias encargadas de realizar las reparaciones, cuentan con la certeza de qué

tipo, cantidad de material y personal necesitan durante sus jornadas de atencién.
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El funcionario agregd que se logro reducir el tiempo de gestion, evitando el envio de
oficios de coordinacion y gestion entre dependencias y jefaturas delegacionales, asi
como contar con datos de los tiempos de atencion, ya que de forma inmediata se tiene

el conocimiento de la solicitud y su atencion.

Para ahondar mas en las redes de AGUCDMX, se realizara un analisis de las mismas,
con el objetivo de determinar las estrategias comunicativas y de atencion ciudadana
que emplean. De esta manera, se conoceran aquellas cuentas que aportan en

beneficio del rendimiento institucional.

2.4.3 El networking de @072CDMX.

Al hacer una radiografia de los medios sociodigitales de AGUCDMX, se observa que
el funcionamiento de sus tres cuentas en Facebook: Agencia de Gestion Urbana, 072
GDF y Apoyo Vial, no superan los 6,000 “me gusta”. Ademas, aunque el contenido de
Sus mensajes publicos presenta comunicacion institucional, carece de dialogo y no
gestionan servicios urbanos; es decir, la implementacion en Facebook es semejante a
la estrategia push, debido a ello, las cuentas no obtendrian relevancia y carecen de

interés para este trabajo.

Por su parte, Twitter presenta tres perfiles con funciones mixtas. En primer lugar,
@AGUCDMX genera tuits informativos sobre las diversas acciones del GCM en
materia de movilidad y servicios publicos, temas que 072 tiene como atribucion
gestionar, por lo que puede denominarse como una cuenta dedicada unicamente a la

comunicacion institucional dialogica.

@AGUCDMX no tiene facultades de gestion, interactia y responde mensajes con
hipertextos como imagenes, enlaces a otras paginas web y etiquetas, pero se
establece como un medio de consulta ya que cuando se le solicita un servicio urbano,
solo remite al usuario a otra cuenta. Hasta el 1 de septiembre de 2015, en su timeline
tiene 263,000 tuits publicados y 30,800 seguidores.

En materia de movilidad, la cuenta @072Avial CDMX produce mensajes concernientes
a conflictos de transito vehicular por accidentes, cortes a la circulacién por obras,
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alternativas viales, rutas de transporte publico y ciclopistas. En menor medida, también
alberga contenidos de comunicacion institucional, aunque evidentemente da

preferencia a la informacion vial.

@072AvialCDMX tampoco tiene facultades de gestion, brinda recomendaciones sobre
movilidad a otros usuarios generando interaccidon constante, debido a las
problematicas de transito vehicular en un sitio tan grande como la Ciudad de México,
pero al igual que @AGUCDMX, se establece como un medio de consulta. Hasta el 1
de septiembre de 2015 su timeline de Twitter indica 895,000 tuits publicados y 89,500

seguidores.

Por su parte, la cuenta @072CDMX si tiene la capacidad de gestionar solicitudes de
servicios urbanos. Registra oficialmente las peticiones dentro del Programa 072 de
Atencion Ciudadana y genera un numero de folio que permite dar seguimiento a la
solicitud hasta que sea atendida. Como los otros dos perfiles, también es un medio de
comunicacién institucional dialdgica, con el agregado que también es un medio de
gestion. Hasta el 1 de septiembre del 2015 su timeline presenta 550,000 tuits

publicados y 64,400 seguidores.

Los perfiles @AGUCDMX y @072AvialCDMX pueden clasificarse dentro de la
estrategia pull de los gobiernos electrénicos en Twitter, al presentar comunicacion
institucional que potencia el compromiso e intenta activar la participacion ciudadana,
aunque no permiten obtener resultados concretos ya que sélo proveen respuestas
informativas y canalizaciones a otras areas de gobierno. Los usuarios de Twitter
pueden enterarse de los programas y servicios que ofrece 072, pero al no posibilitar
su obtencion por el mismo medio, la imagen de eficiencia ante el ciudadano careceria
de impacto y eso determinaria una relevancia baja que no favorece el rendimiento

institucional ni a la comunidad de seguidores.

En contraste, el gobierno electrénico aplicado en @O072CDMX presenta las
caracteristicas de una estrategia networking, capaz de presentar comunicacion
institucional constante enriquecida con la produccion de actividades colaborativas

observables como la gestion de servicios urbanos, partiendo de la coordinacion en los
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procesos operativos de diversos organismos encargados de la administracién publica

en la Ciudad de México.

Bajo esta modalidad de atencion, la comunidad virtual de seguidores en Twitter dialoga
con la cuenta de e-gobierno, tal vez motivados en primera instancia por la capacidad
de obtener resultados concretos. Esto se traduce en una participacion ciudadana
constante, que dota de relevancia a este perfil para el rendimiento institucional,
permitiendo ademas que la comunicacion institucional difunda e involucre a los

seguidores en su ambito de competencia.

La cuenta @072CDMX gestion6 32,909 solicitudes de servicios urbanos en el afio
2014. No sélo se trata de un medio de comunicacion para AGUCDMX con mas de
64,000 seguidores, también es una importante herramienta de atencion con la
capacidad de canalizar el 18 por ciento de la participacion ciudadana recibida en un
afo, es decir, la tercera via de gestion mas relevante para el rendimiento institucional

del organismo.

Dicho perfil es relevante para AGUCDMX debido a que las cifras indican que los
habitantes de la Ciudad de México emplean Twitter de manera significativa para
solicitar servicios urbanos, particularmente en aspectos tan necesarios como el bacheo
de carpeta asfaltica, la reparacion del alumbrado y las fugas de agua, por lo que 072
debe continuar con esta estrategia para continuar elevando el rendimiento institucional

y la adhesidén ciudadana a sus acciones.

Este capitulo ha expuesto una inclinacién de la cultura civica en México hacia la
democracia, en particular, son notables los esfuerzos para fomentar la participacion
ciudadana en la capital del pais, con casos concretos de participacion via internet
como las votaciones para el presupuesto participativo 2016, donde se ingresaron

98,000 opiniones virtuales.

Posteriormente se abarco el ingreso y uso de internet en el pais, estableciendo que
44.5 millones de cibernautas emplean redes sociodigitales, mientras que 12.9 millones
estan interesados en acercarse al gobierno electronico. Aunado a ello, Twitter ha
inaugurado nuevos y mas directos canales de dialogo entre la ciudadania y las

autoridades encargadas de tomar decisiones, como ejemplos en el pais se pueden
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considerar los movimientos de #InternetNecesario y #MatrimonioDF, que generaron

diversas conversaciones entre gobernados y gobernantes.

En cuanto a su propagacion entre la ciudadania, el 92 por ciento de las personas que
emplean medios sociodigitales en México abrieron una cuenta en alguin momento, es
decir, hasta 40.9 millones de habitantes podrian haber ingresado por lo menos una
vez. Por lo tanto, si se abren mas canales de comunicacion institucional dialégica en
Twitter, es probable que aumente el interés de los usuarios para interactuar con la

administracion publica.

Dado que apenas uno de cada diez internautas mexicanos realiza transacciones en
linea, la produccion de actividades colaborativas del e-gobierno es una oferta poco
ofrecida por las cuentas de Twitter, pero el caso de @072CDMX demuestra que es
una opcion viable y efectiva para hacer llegar los servicios publicos a la ciudadania. El
desarrollo del e-gobierno en la Ciudad de México ha mostrado el papel normativo del
GCM para desarrollar nuevos y mejores servicios publicos en linea, muestra de ello es
el continuo crecimiento de paginas web bajo el dominio “.gob.mx”, llegando a las 8,110
en el 2015.

Al constituir la Ley de Gobierno Electronico del Distrito Federal, se definié al gobierno
electronico como el uso estratégico de las TIC, por parte de la administracién publica,
para ofrecer tramites, servicios e informacioén a la ciudadania, de manera eficiente y
efectiva; asi como para relacionarse con esta a fin de establecer vinculos de
colaboracion. El ejemplo de caso es AGUCDMX, la cual presenta adecuacion
tecnolégica para resolver exigencias ciudadanas por medio de Twitter, permitiendo
interactuar con la agencia y solicitar servicios urbanos las 24 horas del dia, los 365

dias del afo, con la certeza de generar un registro oficial para su atencion.

Apelando a la inclinacion hacia una cultura civica democratica entre los habitantes de
la Ciudad de México, la difusidén de internet y la tendencia de los usuarios de Twitter a
opinar y participar en la vida publica, este capitulo ha mostrado la factibilidad con la
que un habitante, al notar un desperfecto en via publica y conocer una cuenta de
e-gobierno como @072CDMX, emplee unos minutos de su tiempo para tomar una

fotografia de la falla y enviar los datos necesarios para su reparacion.

88



Otro factor a resaltar, es que la cuenta debe estar dotada de una comunicacion eficaz
y eficiente, requisito necesario en Twitter para producir actividades colaborativas y
registrar debidamente las peticiones ciudadanas. Asi la comunidad de seguidores
podria sentirse atendida y conforme, generando que los procesos de institucionalidad
retribuyan de adhesion ciudadana a las medidas, acciones y politica del organismo

gubernamental representado.

Ejemplos como este, subrayan la facilidad con la que un habitante de la Ciudad de
México puede realizar un acto agregativo de participacion ciudadana, algo que, de
acuerdo a la cultura civica imperante en el pais, es posible que suceda continuamente

sin la necesidad de realizar campafas de difusidon en medios tradicionales.

Al confirmarse que el gobierno electronico de @072CDMX es relevante hacia el interior
del organismo gubernamental, en el siguiente capitulo se abordara su relevancia hacia
la comunidad de seguidores, a través del comportamiento de su comunicacion
institucional, particularmente la eficacia y eficiencia de su dialogo aplicado en la gestion

de servicios urbanos.
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CAPITULO 3. LA RELEVANCIA DE @072CDMX PARA LA COMUNIDAD DE
SEGUIDORES: DIALOGO INSTITUCIONAL CON RESULTADOS

Conocer el comportamiento de la comunicacion institucional dialogica de @072CDMX
para involucrar a los cibernautas en su ambito de competencia y determinar la
relevancia que tiene ante su comunidad de seguidores, requiere de una metodologia
de investigacion enfocada en el analisis del contenido comunicativo y la capacidad de

producir actividades colaborativas en Twitter.

En un medio social con las caracteristicas expuestas en el primer capitulo, la
comunicacién se encuentra sujeta a un limite determinado de palabras y recursos
hipertextuales, mientras que la brevedad e inmediatez obligan a producir actividades

colaborativas con la menor cantidad de tuits posibles.

Debido a que no se han encontrado estudios similares que aborden la estrategia
networking en e-gobiernos aplicados en la red de microblog, la seleccidén de técnicas
de investigacion y la creacion de instrumentos provienen de la observacion directa del

fendmeno y la experiencia del investigador en la red sociodigital.

El estudio se considera de tipo exploratorio, en palabras de Hernandez, Fernandez y
Baptista (2006:101), su propodsito es familiarizarse con un fendmeno relativamente
nuevo, identificar conceptos o variables promisorias, ademas de sugerir afirmaciones
y postulados. Es asi que este capitulo inicia con una propuesta metodoldgica para

comprender el fendmeno comunicativo del e-gobierno en Twitter.

En el capitulo anterior se ha demostrado que @072CDMX es relevante para el
rendimiento institucional del organismo gubernamental, por lo que a continuacion se
pretende comprobar la relevancia al exterior, hacia la comunidad de seguidores en
Twitter, mediante una recopilacion de los tuits publicados por la cuenta de la Agencia
de Gestion Urbana de la Ciudad de México (AGUCDMX) bajo la estrategia networking

y las menciones de influencia que recibe por parte de otros usuarios.
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3.1 Propuesta metodolégica para determinar una relevancia en Twitter.

Las caracteristicas dialogicas de @072CDMX se observan con base en el enfoque
hipotético-deductivo, cuyo interés es establecer, comprobar o refutar hipotesis, y en la
sucesiva determinacion de supuestos teodricos que expliquen la relacion entre las
actividades y las experiencias de los individuos. Para realizarlo, es necesario que el
proceso de recoleccién de informacion se ajuste a conceptos empiricos medibles,
derivados de los conceptos tedricos con los que se ha construido la hipétesis de

relevancia en la comunidad de seguidores en Twitter.

Las metodologias cuantitativas se utilizan particularmente para estudiar el contenido y
publico mediatico en diversos contextos, mediante el examen tanto de las asociaciones
entre variables, como de las relaciones de causa y efecto. Gunter (2014:423) senala
que la premisa dentro del enfoque hipotético-deductivo es la propuesta de ciertas
expectativas hipotéticas, que luego se aceptan o rechazan a través de la recoleccién

y el analisis de datos cientificos.

La comunicacion institucional de @072CDMX no abarca un proceso de deliberacién
politica donde se discuta una amplitud de temas publicos, se trata de una conversacion
limitada a la imparticion de servicios urbanos en la Ciudad de México, donde el
ciudadano sefala su peticion y AGUCDMX atiende de manera concreta. Se trata de
un fenémeno de vinculacion con la poblacién, interactivo, pero sujeto a los ambitos de

competencia del organismo gubernamental.

Por ende, es posible suponer que la mayoria de las menciones de influencia que recibe
estén relacionadas con la atencion de servicios urbanos, mientras que las respuestas
de la cuenta de gobierno electronico se enfoquen en concluir el proceso de atencién a

la brevedad, sin presentar cualquier tipo de barreras burocraticas.

El método cuantitativo aboga por un modelo pensado para explicar, controlar y predecir
fendmenos sociales categorizados en variables entre las que se establecen relaciones
estadisticas. En este sentido es mas importante conocer la frecuencia de los cédigos
que el propio contenido de las categorias, debido a que este contenido ya se encuentra

establecido por la l6gica de la administracion publica.
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Jensen (2014a:458) indica que la perspectiva cuantitativa se enfoca en el significado
como un producto, mientras que la cualitativa enfatiza el significado como un proceso
que se desenvuelve en contextos. Es asi que este trabajo parte del estudio de una
cuenta de gobierno electronico en Twitter que no puede abstraerse del Programa 072
de Atencién Ciudadana, creado por AGUCDMX para atender servicios urbanos, con

las limitaciones y resultados presentes en su ambito de competencia.

Rojas (2013:102-106) ofrece sugerencias metodologicas derivadas de la practica de
investigacion, tales como considerar la especificidad histérica del fenémeno para
contextualizarlo en su realidad concreta, y situar los problemas concretos de la
investigacién dentro de una perspectiva tedrica que comprenda el desarrollo historico

de la sociedad sometida a estudio.

El autor recomienda fundamentar la investigacion en un cuerpo de teoria especifico
que permita la comprension y explicacidon de la estructura y el desarrollo del fenémeno
a estudiar. Si se carece de abundantes referentes tedricos y metodoldgicos, como es
el caso de esta investigacion, hay que elaborar un sustento conceptual con base en
las experiencias sistematizadas y la informacion empirica disponible para un analisis

mas objetivo del fendbmeno.

En respuesta a ello, se considera que el marco tedrico de este trabajo contiene la
suficiente informacion empirica para determinar con fiabilidad la relevancia de
@072CDMX hacia sus seguidores, a partir de construcciones tedricas referentes a la
comunicacion institucional con dialogo, aunado a las menciones de influencia y los

recursos hipertextuales empleados.

En internet se pueden encontrar cantidades masivas de datos, imagenes y textos que
estan disponibles para su andlisis, por ello los trabajos académicos que emplean

herramientas de investigacion en linea han transformado la produccion del
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conocimiento, incluyendo no s6lo la manera de comunicar, sino la forma en que se

accede a la informacion y su estudio por medio de big data?* o netnografias?®.

Para Gunter (2014:421) el rapido crecimiento de los medios en linea ha creado
comunidades virtuales que representan nuevos tipos de poblaciones de las que se
pueden obtener muestras para propositos investigativos. El autor agrega que una
creciente familia de herramientas, compuestas por soffware computacional, ha dado
origen al nuevo dominio investigativo del analisis electronico del contenido y la

comunicacioén, entre las que destacan la mineria de datos/textos y el mapeo de la red.

A diferencia de las técnicas etnograficas de campo y otras técnicas cualitativas que
permiten recopilar informacion cara a cara en una red social comun, las técnicas de
investigacion en comunidades virtuales tienen limitaciones en cuanto al universo del
objeto de estudio, se trata de una vista parcial con una baja representatividad de los
estratos socioecondmicos, ademas la calidad de la muestra se sustenta en la
confianza, ya que no hay forma de asegurar que los duefios de las cuentas de Twitter

sean quien dicen ser.

En cuanto al uso de software como herramienta de investigacion, Schroeder
(2014:170) senala que brinda la oportunidad de conocer en tiempo real cdmo se
propaga la informacién entre los usuarios; la cual puede ser rastreada de forma unica
ya que los mensajes son publicos, aunque con ciertos limites, como es el caso de los

mensajes directos?® en Twitter que no pueden ser vistos por todos.

Una comunidad virtual de seguidores en Twitter esta conformada por una red de
relaciones sociales tecnolégicamente mediadas, que no son menos reales que las
relaciones persona a persona, al respecto Jensen asegura que las redes sociodigitales
han ganado terreno como categoria metodoldgica, en parte como respuesta al hecho

de que se han convertido en temas importantes de estudio y, simultaneamente, en

24 Almacenamiento de grandes cantidades de datos electrénicos y procedimientos empleados para
encontrar patrones repetitivos. Ver glosario.

25 Acronimo utilizado para denominar a los estudios etnograficos en red.

26 En Twitter es la opcion no publica para comunicarse entre usuarios. Ver glosario.
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herramientas de analisis. De manera especial, estos medios se utilizan en

investigaciones relacionadas con la comunicacion debido a que

La comunicacion es un fendmeno inherentemente relacional: la informacion representa
estados de la cuestion, los usuarios acceden a la informacion a través de diversos medios
e interactuan con la informacion —y entre si- en contextos particulares, que a su vez pueden

interrelacionarse. (Jensen, 2014b:299)

Por ende, el servicio de microblog posibilita la medicion de conversaciones y contenido
mediatico de millones de cuentas provenientes de todo el mundo, aunque por su
propagacion en Meéxico, se reitera que el universo de usuarios aun no puede

considerarse altamente representativo de la sociedad.

Al abordarse desde la comunicacion politica, hay que observar a Twitter como un
medio social entre muchos otros y habria que encajarlo en el contexto general de las
redes sociodigitales mas usadas en el mundo como Facebook, Instagram o Linkedin,
pero debido a la presencia de importantes personajes politicos y su uso recurrente
como fuente de informacién para medios tradicionales como televisién, radio y prensa,

su dimensién como instrumento de comunicacion politica se incrementa.

Como la mayoria de los organismos gubernamentales en México, mediante una
solicitud de informacion publica ingresada en el sistema de INFOMEXDF con el folio
0327300092616 y cuya respuesta se obtuvo el 12 de julio de 2016, AGUCDMX
asegura que no cuenta con recursos economicos para realizar campanas de difusion
en medios tradicionales, donde la poblacién logre enterase de sus ambitos de
competencia y se involucre en los mismos. Debido a ello, Twitter y otras redes son
medios adecuados para cumplir con estos objetivos sin la necesidad de hacer grandes
inversiones, ademas de permitir que las instituciones gubernamentales interactuen con

la ciudadania.

En su trabajo “What is Twitter, a Social Network or a News Media?”, Kwak (ctd. en
Schroeder, 2014:172) intenté responder a través de un analisis de big data si Twitter
es principalmente una red sociodigital interactiva o un medio de comunicacién, con una

respuesta limitada ya que fundamenté su estudio en cuantos seguidores tienen un
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determinado numero de usuarios y cuantas relaciones son reciprocas o de una sola
via, este trabajo genero la tendencia a considerar que se trata de una fuente de

informacion y en segundo término un sitio de relaciones sociales.

Esta investigacion considera que establecer la relevancia en la comunidad de
seguidores requiere analizar el contenido de las conversaciones de @072CDMX
desde ambas perspectivas, el contenido de la informacion y las relaciones sociales
que la conforman y dan sentido, a partir de las menciones de influencia recibidas y sus
respectivas respuestas, ya que ambos fendmenos son necesarios para conocer las
caracteristicas de la comunicacion institucional dialdgica y la produccion de actividades

colaborativas.

Schroeder (2014:172) concluye que para abordar Twitter de manera integral, como un
medio de relaciones sociales, ademas de contemplar el numero de seguidores en
términos de audiencias, se requiere saber cuantos usuarios utilizan Twitter como red
para transmitir "actualizaciones de estado" a su grupo de amigos y cuales son los
temas de interés sobre los que conversan, en resumen, cualquier situacion donde
puedan considerarse las relaciones simbodlicas que permitan entender fenbmenos
como la influencia que ejerce un usuario sobre otros y en este caso, la relevancia de

una cuenta de gobierno electronico.

Para que una investigacion en Twitter sea clara en su analisis y resultados, Drezner y
Farrell (ctd. en Torres, 2013:160) sefialan que los errores mas comunes que se deben

evitar son:

e La sobredimension de algunos acontecimientos por parte de los mismos
creadores, llegando a asegurar que sus acciones tienen ciertos efectos sin
molestarse en medirlos.

e Las audiencias de los acontecimientos, que son menores a la de los medios
tradicionales, sobre todo en paises con alta brecha digital.

e La ausencia de modelos tedricos consistentes (derivados en hipétesis) que

traten de dar algunas explicaciones iniciales al fenédmeno.
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En cuanto al factor de la sobredimension de acontecimientos sin tener en
consideracion los efectos reales, a pesar de detectar multiples dialogos generados en
@072CDMX, se consideran como resultados de gobierno electronico para establecer

la relevancia principalmente a las resoluciones de actividades colaborativas.

Como se ha expuesto, por la facilidad para disponer de sus datos en afios recientes
se ha propagado el analisis de Twitter y su abordaje en ciencias sociales. Con el
objetivo de establecer las estrategias de analisis adecuadas segun los efectos de los
medios sociodigitales en la sociedad, Torres (2013:159) supone tres niveles: efectos
mediaticos, efectos politicos y efectos culturales. Para los efectos politicos que
abarcan diferentes ambitos de la vida publica, como es el caso de esta investigacion,
el autor indica que la cibermetria, el analisis estadistico, el analisis de contenido y el

analisis del discurso son técnicas 6ptimas para su comprension.

Debido a que las redes como instrumento de gobierno electronico son un tema reciente
con escasez de trabajos cientificos relacionados, se han elegido técnicas de
investigacion a partir de fundamentaciones tedricas, referenciales y/o contextuales
bajo el criterio de establecer con fiabilidad la relevancia de @072CDMX ante sus

seguidores en Twitter.

En primer lugar, el analisis de contenido para conocer las caracteristicas de la
comunicacion institucional y las menciones de influencia, se eligio esta técnica porque
permite estudiar tanto los mensajes publicados como las menciones recibidas de otros

usuarios y categorizar los tuits a partir de su contenido e intencion.

El analisis de contenido posibilita distinguir los tuits para difundir el ambito de
competencia, las menciones de influencia recibidas y las respuestas de AGUCDMX a
las menciones, otro aspecto es que se puede observar si el didlogo establecido con la
ciudadania es eficaz y eficiente para mostrar los ambitos de competencia y encauzar

la participacion.

Luego de establecer los rasgos dialégicos de la comunicacion institucional, la
capacidad de producir actividades colaborativas sera valorada por medio de una

netnografia en la pagina web Twitonomy, la cual permite contabilizar a mayor escala
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los tuits que concluyen la atencion de servicios urbanos, es decir, donde se brinda el

numero de folio del Programa 072 de Atencion Ciudadana.

La temporalidad de la aplicacion de instrumentos abarcé el mes de noviembre de 2015,
debido a que la informacion brindada por AGUCDMX indica que en 2014 el promedio
mensual de atenciones en @072CDMX fue de 2,742, y en noviembre de ese afo se
recibieron 2,815 solicitudes, lo que permite suponer que en ese mes las actividades

realizadas por la cuenta de Twitter tuvieron un nivel cercano a la media anual.

3.2 Atencién de servicios urbanos por medio de @072CDMX.

Twitter tiene como caracteristica su sentido de inmediatez, permitiendo el flujo
bidireccional de informacion entre usuarios, por ende, es un canal adecuado para que
las instituciones publicas conversen con la ciudadania, pero para tener un panorama
claro de la eficiencia dialogica de @072CDMX es necesario hacer una descripcion de

su funcionamiento a través de la observacion de su timeline.

Los tuits que publica @072CDMX (Imagen 2) sirven para promover actividades de
AGUCDMX vy otras areas gubernamentales, también retuitea mensajes de otras
cuentas del Gobierno de la Ciudad de México y recomendaciones de seguridad o salud
para la poblacién. Los tuits en cuestion emplean regularmente volantes digitales, que
contienen imagenes y texto de caracter informativo, también etiquetas y enlaces a

sitios web.

El perfil recibe constantemente menciones de otros usuarios (Imagen 3) que hacen
cuestionamientos sobre actividades y programas gubernamentales, solicitudes de
servicios urbanos, seguimientos a solicitudes tramitadas con anterioridad o
sefialamientos sobre la calidad del servicio. Los usuarios tienen la posibilidad de
acompafar sus mensajes escritos con fotografias, videos, etiquetas o enlaces a sitios

web.
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En ciertos casos las menciones no llegan directamente a la cuenta de AGUCDMX, son
recibidas por cuentas de otras areas gubernamentales, por lo que estas cuentas

informan a @072CDMX y son canalizadas (Imagen 4) a su servicio de atencion.

Imagen 2. Tuit publicado por @072CDMX.

072 CDMX (0 072CDMX 1h

En el programa 072 de la #AGUCDMX
gestionamos sus reportes por
#LimpiezadeCalles

il A 5o 0

Limpia

Programa 072 de Atencion Ciudadana

La Agencia de Gestion Urbana de la CDMX,
gestiona sus peticiones de limpia en vialidades
primarias y secundarias a través del Programa 072
de Atencién Ciudadana.

#PorUnaMejorCiudad

W ecrzconx Ki 072 gor g SREI——

CDMX ©.“MASINNOVADORAS

Imagen 3. Mencion de usuario.

Lilia Mendes =n - 38 min
072CDMX bache lateral periferico entre H. Pemex y calle entrada rest. Toks

Por la capacidad de dialogo en Twitter, al recibir este tipo de menciones @072CDMX
tiene la capacidad de responder y llegar a la resolucion del tramite (Imagen 5),
otorgando al usuario un numero de folio que certifica el ingreso de la solicitud al
Programa 072 de Atencion Ciudadana. Desde la primera respuesta hasta la conclusion
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del servicio de atencion, es comun que el intercambio de tuits se incremente, porque

es necesario que el usuario brinde la ubicacion exacta y otros detalles.

Imagen 4. Canalizacién de solicitudes hechas a otras cuentas de gobierno.

Anilu Sclérzano a_solorzano - 4 f
GobCDNMX hay una fuga de agua en Montes Himalaya en Lomas de
Chapultepec.. Una cuadra antes de reforma. Atiendan asap

I 072 CDMX 7 DMX - 4t
& ana_solorzano SobCDMX Buenas tardes, para una correcta atencion
Acu podria indicarnos las entre calles y alguna referencia visual. Gracias.

Anilu Scoldrzano 1a_solorzano - 43 ir
m DO72CDMX @ GobCDMX es entre sierra nevada y la notra no recuerdo. es a la
altura de los numeros 400 de montes himalaya

Fi5e] or= comx o

AU

ana_solorzano Buena noche, un momento
por favor, su solicitud sera registrada vy le
brindaremos el folio correspondiente.

e o

Imagen 5. Resolucién de tramite.

072 CDMX 072CDM 3
A Aguevas Para poder documentar su solicitud por bacheo es importante que
AGU nos proporcione, entre calles. Gracias

) B hikury @Aguevas - 58 n
& 072CDMX Entre volcan canleon y volcan choncai{Dalia ysobre Av el mirador
Tlalpan. supongo g la delegacion lo tendria que tener ubicado

AGU

Aguevas Se ha generado el folio
022016-37347 para la atencion a su solicitud,
con el que podra dar seguimiento.
CapitalSocialPorTi

Después de la resolucién de un tramite, @072CDMX solicita al usuario que llene una
encuesta de satisfaccion (Imagen 6) disefiada por AGUCDMX, ofreciendo un vinculo
al cual ingresar.

Otro servicio con mucha demanda es el seguimiento que le dan los usuarios a

solicitudes hechas con anterioridad, solo requieren preguntar como va el avance de
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una peticion especifica agregando el numero de folio del Programa 072 de Atencion
Ciudadana (Imagen 7).

Imagen 6. Envio a encuesta de satisfaccion.

072 COMX (072CDMX
Christianvss 112015-306992 que nos permite evaluar nuestro
compromiso con usted goo.gl/uGQKrP

072 CDMX (072CDMY
Christianvss 112015-306992 Agradecemos responder la encuesta
de satisfaccion

Imagen 7. Seguimiento a solicitudes pasadas.

MABY (lVab loom I
g DAGUCDNMX buenas noches me generaron el folio 022016-38756 quiero saber
= cual fue la solucion, muchas gracias #CapitalSocialPorTi

072 CDMX IT2CDMX -1 h
2Maby_Gloom @ Sacmex informo a la #AGUCDMX que dara la atencion al folio
AGU

022015 38756, continuaremos informandole los avances.

- MABY y_Gloom - 35 min
DO72CDMX @Sacmex puedo saber en cuanto tiempo daran atencién? Es un
NS tema urgente, llevamos mes y medio asi, necesitamos agua.

AGU

@Maby Gloom EI tiempo de respuesta lo
determina directamente el area operativa de la
@Sacmex...

Es asi como el gobierno electronico de AGUCDMX gestiona servicios urbanos a través
de su perfil en Twitter, como puede observarse, el procedimiento es sencillo, directo y
con muy pocos requerimientos. Luego de indicar su funcionamiento, se aborda la

presentacion de los instrumentos necesarios para su estudio.
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3.3 Presentacioén de técnicas y aplicaciéon de instrumentos.

Este apartado relata la construccion y aplicacion de los instrumentos de investigacion
a partir de las técnicas seleccionadas, para ello se brinda una revision teérica, ademas
de indicar los pasos a seguir para la operacionalizacion de conceptos, el disefio de

instrumentos y la obtencidn de resultados bajo la temporalidad indicada.

De acuerdo a las necesidades de la investigacion, se trabajo primero en el analisis de
contenido para determinar la eficacia y eficiencia del dialogo establecido entre
@072CDMX y otros usuarios, posteriormente se establece la capacidad de producir

actividades colaborativas mediante la netnografia.

3.3.1 Analisis de contenido de @072CDMX.

El analisis de contenido es una técnica que sirve para describir el contenido manifiesto
de la comunicaciéon a través de la clasificacion de los diversos elementos de un
mensaje en categorias, con el fin de encontrar el sentido del texto. Entre las primeras
definiciones del analisis de contenido, Berelson (ctd. en Gunter, 2014:397) indica que
su objetivo es la descripcidn objetiva, sistematica y cuantitativa del contenido patente
de la comunicacion, mientras que Kerlinger (ctd. en Gunter, 2014:397) lo definié como
un método para estudiar y analizar la comunicacion en una forma sistematica, objetiva

y cuantificable con el propdsito de medir las variables.

Gunter (2014:397) agrega que es sistematico ya que utiliza un tipo de muestreo de la
produccion mediatica y de la codificacidn de los contenidos que se basa en principios
concretos, ademas es objetivo en el sentido de que las idiosincrasias y preferencias
del investigador no deben afectar el analisis ya que las definiciones operativas y las
reglas de la clasificacion de las variables deben ser explicitas para que otros
investigadores puedan repetir el procedimiento. Por ultimo, es cuantificable en el
sentido de que su enfoque principal es el conteo de las veces que se presentan entes

predefinidos en un texto mediatico, en este caso el tuit.
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Debido a que los analisis de contenido cuantitativo suelen describir las caracteristicas
de una cierta produccion mediatica, pero pocas veces generan conclusiones sobre la
importancia de sus descubrimientos en cuanto a la ideologia de esta produccion y su
impacto en la audiencia, Gunter (2014:401) sefala que hay que tomar decisiones
tedricamente ancladas sobre cuales aspectos del contenido mediatico hay que analizar

y clasificar.

Por ende, los estudios con mayor capacidad de reflexion son aquellos que
operacionalizan sus variables a través de un marco teorico explicito. En el caso de
esta investigacion se tiene definida a la comunicacion institucional y las menciones de
influencia en Twitter como el fendmeno a describir. Al tratarse de un servicio de
microblog que tiene bien establecido el formato para el envio de mensajes, la unidad

de analisis seleccionada son los tuits que emite y recibe @072CDMX.

El analisis de contenido se eligid para obtener una descripcidén de las caracteristicas
comunicativas de la cuenta a partir de una recopilacion de tuits, con ello se pretende
saber si la comunicaciéon de AGUCDMX tiene capacidad dialégica para involucrar a

otros usuarios en su ambito de competencia y encauzar participacion ciudadana.

Se requiere conocer la capacidad dialégica de @072CDMX en la red, su promedio de
publicacion y recepcion de mensajes, con qué frecuencia las publicaciones de
AGUCDMX difunden su ambito de competencia o responden a solicitudes de servicios
urbanos. Sobre todo, es importante saber si el intercambio de tuits para solicitar un
servicio urbano es eficiente, a partir del promedio de mensajes que un usuario debe

enviar para concluir la gestion.

En cuanto a las menciones de influencia recibidas de otros usuarios, es necesario
conocer sus intenciones, si desean solicitar un servicio urbano o por desconocimiento
piden un servicio publico ajeno al ambito de competencia de AGUCDMX. Esto
revelaria la capacidad de la cuenta de gobierno electrénico para difundir su ambito de
competencia e involucrar a la ciudadania. Aunado a ello, esta técnica también permite
definir cuantas conversaciones emplean herramientas hipertextuales y sefnalar el

grado de adaptaciéon a Twitter que tienen AGUCDMX y su comunidad de seguidores.
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Gracias al constante dialogo de @072CDMX con otros usuarios, faciimente observable
en su perfil publico de Twitter, se decidi6 capturar todas las conversaciones efectuadas
el lunes 16 de noviembre de 2015, dia de asueto en el pais por el Aniversario de la
Revolucion Mexicana, en el que gran parte de los ciudadanos no tuvieron actividades
laborales u académicas, por ende, su tiempo libre fue mayor, con posibilidad de
recorrer vialidades y acudir a espacios publicos. De esta manera existe mayor
probabilidad de ingresar a redes sociodigitales y solicitar los servicios urbanos que

consideren necesarios.

Ahora que se ha definido la unidad de analisis, los objetivos y la temporalidad de la
muestra, se procede a la operacionalizacion de los conceptos teodricos a trabajar, por
ello, en seguida se relata el proceso de creacion de indicadores a partir de una

categorizacion las conversaciones de @072CDMX con otros usuarios.

3.3.1.1 Operacionalizacion de indicadores.

Desde el punto de vista empirico, la investigacion se vincula al estudio de la
comunicacion institucional a partir de sus caracteristicas dialégicas y las menciones
de influencia que permiten establecer el networking para gobiernos electrénicos en
medios sociodigitales, por ello se elaboraron indicadores relacionados con las

conversaciones halladas en el timeline de @072CDMX.

Para cumplir con la representacion tedrica de la cuenta de Twitter a partir de los
trabajos revisitados en los capitulos anteriores, se establece como unidad de analisis
los tuits localizados en el timeline de @072CDMX, es decir los mensajes producidos
por AGUCDMX vy las menciones de influencia recibidas de otros usuarios. Se
especifican cuatro categorias generadas a partir de la representaciéon tedrica de la

unidad de analisis y de la observacion directa de su funcionamiento.

1. Comunicacion institucional sin dialogo: tuit publicado por @072CDMX cuyo
objetivo es difundir informacién y promover los ambitos de competencia de
AGUCDMX vigentes en la Ciudad de México.
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2. Mencion de influencia: tuit de un usuario dirigido a @072CDMX o una
canalizacion hecha desde otra cuenta gubernamental que corresponda al
ambito de competencia de AGUCDMX.

3. Comunicacién institucional con dialogo: tuit publicado por @072CDMX cuya
finalidad es atender o dar respuesta a menciones, debido a la capacidad de
atender servicios urbanos se prevé que exista un importante numero de
conversaciones que culminen en produccion de actividades colaborativas.

4. Recursos hipertextuales aplicados: se requiere conocer cuales son las
principales herramientas comunicativas empleadas por AGUCDMX y por otros
usuarios para conocer el grado de adaptacién a las tecnologias que ofrece

Twitter para enriquecer el dialogo.

La operacionalizacion de estos conceptos requirid elaborar listas con las
caracteristicas de la comunicacion institucional, siguiendo el criterio de la observacion
y analisis del timeline de @072CDMX para seleccionar el indice de indicadores que se
presenta en la Tabla 5. A continuacion se describen las caracteristicas de los

indicadores para facilitar su localizacion y conteo.

Dentro de la categoria 1 se seleccion¢ la “difusion de atencion de servicios urbanos”
que abarca los tuits informativos que muestran los tipos de servicio que la ciudadania
puede gestionar a travées de AGUCDMX. La “difusion de programas gubernamentales”
comprende los mensajes que promueven la participacién ciudadana en acciones
organizadas por AGUCDMYX, tales como Adopta una banqueta y Adopta un area verde
en los que el ciudadano se compromete a mantener limpia un area publica y el
gobierno le retribuye con una reduccién fiscal a su impuesto predial. El “retuit de otras
cuentas” indica retuits de otras cuentas gubernamentales ajenas a AGUCDMX,
principalmente de la cuenta oficial del Jefe de Gobierno de la Ciudad de México y del
titular de AGUCDMX. Las “recomendaciones o avisos” abarcan aquellos mensajes
sobre situaciones distintas a la gestién publica pero que son de interés como vialidades
bloqueadas por obras, contingencias ambientales, acciones para evitar el desperdicio

de agua y ayudar al reciclaje de desechos organicos e inorganicos.
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Tabla 5. Indicadores para el analisis de contenido de @072CDMX.

UNIDAD DE CATEGORIAS INDICADORES
ANALISIS
1. Comunicacion 1. Difusion de atencion a servicios urbanos.
institucional sin 2. Difusién de programas gubernamentales.
dialogo. 3. Retuit de otras cuentas
4. Recomendacién/aviso.
5. Solicitud de informacion.
2. Mencion de 6. Solicitud de servicio publico.
influencia. 7. Solicitud de servicio urbano.
8. Ampliar informacién para tramite.
9. Seguimiento a solicitud previa.
10. Quejal/inconformidad.
11. Agradecimiento/conformidad.
Tuits localizados o 12. Respuesta a solicitud de informacioén.
S 3. Comunicacion 13. Respuesta a solicitud de servicio publico.
en el timelinede | .~ .~ . — —
institucional con 14. Respuesta a solicitud de servicio urbano.
@072CDMX di — —
ialogo. 15. Respuesta a seguimiento de solicitud.

16. Respuesta a queja.

17. Respuesta a agradecimiento.

18. Resolucion del tramite.

19. Envio de encuesta de satisfaccion.

20. Etiquetas en comunicacion institucional.

4. Recursos 21. Etiquetas en mencién.
hipertextuales 22. Volante digital en comunicacién institucional.
aplicados. 23. Volante digital en mencion.

24. Fotografia en comunicacion institucional.

25. Fotografia en mencion.

26. Video en comunicacion institucional.

27. Video en mencion.

28. Enlace a de sitio web en comunicacion institucional.
29. Enlace a sitio web en mencion.

Fuente: elaboracion propia.

Como parte de la categoria 2, la “solicitud de informacién” abarca cuestionamientos
sobre servicios urbanos, fallas en la infraestructura urbana o cualquier otra situacién
que el ciudadano desee preguntar a AGUCDMX para ser orientado y que no
corresponde a una solicitud directa. La “solicitud de servicio publico” comprende
aquellas peticiones fuera del ambito de competencia de AGUCDMX y que el usuario
solicita directamente por desconocimiento. La “solicitud de servicio urbano” se refiere
especificamente a las menciones que externen la peticién de un servicio dentro del
ambito de competencia de AGUCDMX.

El “ampliar informacion para tramite” abarca los tuits que deben mandar los usuarios
para agregar mas informacion que haga posible concluir el tramite, por ejemplo, si se

requiere dar una ubicacidon concreta o especificar el tipo de servicio que solicitan.
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El “seguimiento a solicitud previa” indica que el ciudadano desea conocer el estado de
una solicitud ingresada con anterioridad, se trata de peticiones que no han sido
sufragadas totalmente luego de varios dias. Las “quejas/inconformidades” son
expresiones que sugieren molestia del ciudadano durante el proceso de atencion, por
el contrario, los “agradecimientos/conformidades” indican expresiones de satisfaccion

del ciudadano durante el proceso de atencion.

Para la categoria 3 se eligi6 la “respuesta a solicitud de informacién” como los tuits
cuyo objetivo es atender las menciones que planteen cuestionamientos sobre
imparticion de servicios u otra duda que tenga el ciudadano que no se relacione con
una solicitud. La “respuesta a solicitud de servicio publico” es la contestacion de una
solicitud fuera del ambito de competencia de AGUCDMX por lo que no puede ingresar
al Programa 072 de Atencién Ciudadana y debe canalizarse a otra dependencia. La
“respuesta a solicitud de servicio urbano” trata de los tuits subsecuentes a una solicitud
de servicio urbano dentro del ambito de competencia de AGUCDMX, regularmente se
piden agregar mas detalles para concluir el tramite y la conversacion se extiende. La
‘respuesta a seguimiento de solicitud” son aquellas contestaciones que brindan
informacion sobre el estado actual de un tramite ya ingresado, con el objetivo de
calcular el tiempo que resta para su debida resolucion, en este caso AGUCDMX puede
sefnalar si el area gubernamental que va a brindar el servicio publico ya esta informada,
va a atender en un futuro proximo o por alguna razon es incapaz de resolver la peticion.
La “respuesta a queja”, como su nombre lo indica, pretende responder a la ciudadania
por molestias en el desarrollo del tramite de atencion y asi tratar de elevar la
satisfaccion del usuario, explicando motivos o dando alternativas de solucion. La
‘respuesta a agradecimiento” es la contestacion final de una mencién que manifiesta
satisfaccion tras el servicio de atencion. La “resolucion de tramites” se refiere a las
respuestas finales que se le envian al usuario con el niumero de folio del Programa 072
de Atencion Ciudadana. El “envio de encuesta de satisfaccion” se trata del ultimo paso,
luego de dar el numero de folio en el que @072CDMX envia otro tuit solicitando el
llenado de una encuesta electronica para medir la calidad del servicio por medio de un

enlace.
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En la categoria 4 se eligieron cinco tipos de recursos hipertextuales con capacidad de
transmitir via Twitter: etiqueta, volante digital, fotografia, video y enlace a sitio web,
distinguiendo entre la comunicacion institucional establecida por AGUCDMX vy las
menciones de otros usuarios, para sefalar las diferencias entre la institucién y su
publico ciudadano en cuanto a su preparacion técnica para emplear todas las

herramientas digitales que ofrece el servicio de microblog.

Tras la operacionalizacion de conceptos tedricos relacionados a la comunicacion
institucional de AGUCDMX, se procedié a crear los instrumentos de investigacion

capaces de cumplir los objetivos del trabajo.

3.3.1.2 Construccion de instrumentos.

Al observar el timeline de @072CDMX es inevitable percatarse del gran numero de
conversaciones que se llevan a cabo dia con dia. Segun los datos proporcionados por
AGUCDMX, en 2014 el promedio diario de atencion fue de 90 solicitudes, aunado a
ello hay que considerar los tuits de comunicacion institucional sin dialogo, las
solicitudes de servicios publicos fuera del ambito de competencia y el seguimiento a

solicitudes ingresadas que continuan pendientes.

El proceso de captura se realizé el 16 de noviembre de 2015 ingresando a la seccidn
“Tweets y respuestas”, donde aparecen las conversaciones que ha sostenido la cuenta
en orden cronologico, posteriormente se abre el vinculo “Ver conversacion” vy
automaticamente aparece el intercambio de mensajes. Por medio de la captura de
pantalla en computadora, se registraron en formato de compresion de imagenes JPG
todas las conversaciones halladas desde las 12:01 hasta las 23:59 horas del dia en
cuestion. El andlisis de contenido requiri6 de formatos fieles a la categorizacion

establecida, la comunicacién institucional se analiz6 a partir de la Tabla 6.

Dependiendo de su contenido e intencién, el registro de cada tuit de comunicacion

institucional se asignd solo a un indicador del 1 al 4 o del 12 al 19. En cuanto a la
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categoria de recursos hipertextuales, se asignaron varios indicadores sin restriccion

alguna debido a que un tuit puede albergar una variedad de estos elementos.

Tabla 6. Formato de registro para comunicacion institucional.
TUIT PUBLICADO POR @072CDMX (indicadores)
1.- Comunicacidn institucional sin didlogo
1 Difusion de atencién a servicios urbanos:
2 Difusion de programas gubernamentales:
3 Retuit de otras cuentas:
4 Recomendacion/aviso:
3.- Comunicacioén institucional con dialogo
12. Respuesta a solicitud de informacion:;_
13. Respuesta a solicitud de servicio publico:
14. Respuesta a solicitud de servicio urbano:
15. Respuesta a seguimiento:
16. Respuesta a queja:__
17. Respuesta a agradecimiento:_
18. Resolucién del tramite:
19. Envio de encuesta de satisfaccion:_____
4.- Recursos hipertextuales aplicados a comunicacion institucional
20. Etiqueta: 22. Volante digital:_ 24. Fotografia:
26. Video: 28. Enlace a sitio web:
Fuente: elaboracion propia.

Las menciones de influencia se analizaron segun el formato que se indica en la Tabla
7, dentro del cual se tiene la posibilidad de asignar s6lo un indicador del 5 al 11. Como
en el instrumento anterior, la categoria de recursos hipertextuales permite asignar a

mas de uno.

Tabla 7. Formato de registro para menciones.
TUIT DIRIGIDO A @072CDMX (indicadores)
2.- Mencion de influencia
5. Solicitud de informacion:
6. Solicitud de servicio publico:
7. Solicitud de servicio urbano:
8. Ampliar informacién para tramite:
9. Seguimiento a solicitud previa:
10. Quejal/inconformidad:
11. Agradecimiento/conformidad:
4.- Recursos hipertextuales aplicados a menciones
21. Etiqueta:__ 23. Volante digital:___ 25. Fotografia:_____
27. Video: 29. Enlace a sitio web:
Fuente: elaboracion propia.

Con los instrumentos de investigacion listos, se procedié a analizar la comunicacion
institucional y las menciones de influencia encontradas en @072CDMX. Cada tuit fue
registrado de manera individual, aunque la presentacién de resultados requirié una

ficha general de datos que se presenta en el siguiente apartado.
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3.3.1.3 Resultados del analisis de contenido.

Después de registrar cada tuit dentro de un formato individual, se procedi6 a vaciar los

resultados del estudio en una ficha (Tabla 8) para facilitar su analisis. En el instrumento

se agregd el promedio de publicacién por hora de @072CDMX y el promedio de

recepcion de menciones de influencia.

Tabla 8. Resultados del analisis de contenido.

ANALISIS DE CONTENIDO DE @072CDMX REALIZADO EL 16/11/15
Datos generales

Total de tuits analizados:_881
Tuits publicados por @072CDMX: _608 Menciones de influencia: 273
Promedio de publicacion por hora:_25.3 Promedio de publicacion por hora:_11.3

Comunicacion institucional sin dialogo

1. Difusion de atencién a servicios urbanos: 27

2. Difusion de programas gubernamentales: 14

3. Retuit de otras cuentas:_ 3 4. Recomendaciones/avisos: 6
Total:_50  Promedio de publicacion por hora:_2

Menciones de influencia

5. Solicitudes de informacién: _15 6. Solicitudes de servicio publico: _16

7. Solicitudes de servicio urbano: 68

8. Ampliar informacion para tramite:_102

9. Seguimientos a solicitudes previas: _41

10. Quejas/inconformidades: _18 11. Agradecimientos/conformidades: _13

Comunicacién institucional con dialogo
12. Respuestas a solicitudes de informacion: _15
13. Respuestas a solicitudes de servicio publico: _16

14. Respuestas a solicitudes de servicio urbano: 163
15. Respuestas a seguimientos: _202

Resoluciones de tramites: 68 19. Envios de encuesta de satisfaccion: 68
Total:_558 Promedio de publicacion por hora:_23.2

Recursos hipertextuales aplicados

Comunicacioén institucional:

20. Etiqueta:_173 22. Volantes digitales:_49  24. Fotografias:_0
26. Videos: 0 28. Enlace a sitio web:_80

Total:_302 Promedio de utilizacion por tuit:_0.4

Menciones:

21. Etiqueta:_16 23. Volantes digitales:_0 25. Fotografias:_24
27.Videos:_§5 29. Enlace a sitio web:_0

Total: 45  Promedio de utilizacién por tuit:_0.1

16. Respuestas a quejas/inconformidades: 18  17. Respuestas a agradecimientos: 8 18.

Fuente: elaboracion propia.
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De la misma manera, se muestran por separado los totales y promedios de publicacion
de la comunicacién institucional sin y con dialogo, asi como el promedio de utilizacion
por tuit de recursos hipertextuales. Los resultados del analisis de contenido muestran
un intercambio constante de mensajes en 24 horas, 881 tuits en total si se toman en

cuenta los emitidos por el gobierno electronico y los usuarios de Twitter.

De ellos, 50 tuits corresponden a la comunicacion institucional sin dialogo, con una

frecuencia de 2 mensajes publicados por hora. En orden jerarquico se emplearon para

lo siguiente:
1. Difusion de atencién a servicios urbanos 27 (54%)
2. Difusion de programas gubernamentales 14 (28%)
3. Recomendaciones/avisos 6 (12%)
4. Retuit de otras cuentas 3 (6%)

Esta informacion demuestra que el objetivo principal de la comunicacion institucional
sin dialogo de @072CDMX es su proyeccion como instrumento de gobierno electronico
a través del ofrecimiento de gestiones de servicios urbanos, mas de la mitad de sus
tuits tienen la intencién de animar a la comunidad de seguidores a conversar y, sobre

todo, realizar una solicitud.

Por otro lado, se encontraron 273 menciones de influencia cuyo promedio de

publicacién por hora fue de 11.3. En orden jerarquico se utilizaron para lo siguiente:

1. Ampliar informacion para tramite 102  (37%)
2. Solicitudes de servicio urbano 68 (25%)
3. Seguimientos a solicitudes previas 41 (15%)
4. Quejas/inconformidades 18 (7.5%)
5. Solicitudes de servicio publico 16 (6.5%)
6. Solicitudes de informacion: 15 (6%)

7. Agradecimientos/conformidades 13 (5%)

Como puede observarse mas de la mitad de las menciones de influencia recibidas, es

decir, las solicitudes de servicio urbano y la ampliacion de informacion para tramite,
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estan relacionadas con el principal objetivo de la herramienta de gobierno electrénico.
Se trata de usuarios que fueron convencidos a participar via Twitter ya sea por la
facilidad de comunicarse por medio del servicio de microblog o por la posibilidad de

obtener una atencion resolutiva.

En cuanto a la comunicacion dialégica de @072CDMX, su timeline mostro 558 tuits, a
un promedio de publicacion de 23.2 mensajes por hora. En orden jerarquico se

emplearon para lo siguiente:

1. Respuestas a seguimientos 202 (36%)
2. Respuestas a solicitudes de servicio urbano 163  (29%)
3. Resoluciones de tramites 68 (12%)
4. Envios de encuesta de satisfaccion 68 (12%)
5. Respuestas a quejas/inconformidades 18 (4%)

6. Respuestas a solicitudes de servicio publico 16 (3%)

7. Respuestas a solicitudes de informacién 15 (2.5%)
8. Respuestas a agradecimientos 8 (1.5%)

En primer lugar, se registraron respuestas a seguimientos de solicitudes previas
debido a que la cuenta presenta un rezago natural de revision de tramites, ya que
espera la respuesta de las areas gubernamentales a las que fue turnada la solicitud
para informar en qué parte del proceso de atencion se encuentra, lo cual ademas de
mostrar el interés de los usuarios por continuar el tramite via Twitter, también revela
una interaccion constante de AGUCDMX con otras areas operativas del Gobierno de

la Ciudad de México para agilizar los tiempos de respuesta.

El didlogo también se enfoco en ingresar, con la informacion necesaria, las solicitudes
de servicios urbanos al Programa 072 de Atencién Ciudadana. Si se lograron resolver
68 peticiones, en promedio se requirieron 2.3 respuestas a solicitudes para oficializar
un ingreso. De igual manera, las resoluciones de tramites se encontraron de manera
constante, con un promedio de 2.8 ingresos por hora incluyendo el numero de folio. El
envio de encuestas de satisfaccion se encontré supeditado a la resolucion del tramite,

por ello se puede suponer que dificilmente recabara opiniones negativas.
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La ultima categoria abarca los recursos hipertextuales aplicados. Dentro de la
comunicacion institucional se hallaron 302, con promedio de utilizacion de 0.4 por tuit,
es decir, casi la mitad de los mensajes generados por @072CDMX contienen

hipertexto. En orden jerarquico se utilizaron los siguientes:

1. Etiquetas 173
2. Enlaces a sitio web 80
3. Volantes digitales 49

Con esta informacién se establece que el recurso mas utilizado para comunicarse con
la ciudadania y dar mayor visibilidad a los tuits son las etiquetas. Con menor
frecuencia, los enlaces a sitios web se utilizaron tanto para invitar a los usuarios a
participar en la encuesta de satisfaccion, como para remitir al usuario a otras paginas
donde pueden conocer mas sobre los programas gubernamentales de AGUCDMX. El
uso de volantes digitales se encontré unicamente en los tuits destinados a difundir la
atencion a servicios urbanos y los programas gubernamentales. No se encontraron

fotografias y videos.

Dentro de las menciones de influencia se encontraron 45 recursos hipertextuales, esto
quiere decir que apenas 0.1 de las menciones enviadas a @072CDMX contaron con

hipertexto.

1. Fotografias 24
2. Etiquetas 16
3. Videos 5

El recurso que mas utilizaron los usuarios de Twitter fueron las fotografias,
principalmente para fundamentar sus peticiones de servicios urbanos. Casi no se
utilizaron etiquetas por lo que sus menciones carecen de visibilidad en la comunidad.
Se encontraron muy pocos videos y no se encontraron volantes digitales y enlaces a
sitios web. Los recursos hipertextuales hallados permiten asegurar que el nivel de
adaptacién a las herramientas comunicativas de Twitter es mayor en @072CDMX que

en la mayoria de sus seguidores.
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En conjunto, el analisis de contenido revela que la comunicacion institucional sin
dialogo influye en la comunidad para involucrarlos en su ambito de competencia. Por
cada tuit publicado para difundir la atenciéon de servicios urbanos (27), se recibieron
2.5 menciones de influencia que solicitan alguno (68). Otro aspecto a resaltar es que
apenas 6.5 por ciento (16) de las menciones abarcaron solicitudes de otros servicios
publicos, es decir, los usuarios de Twitter conocen el ambito de competencia de
AGUCDMYX, por lo que casi no demandan servicios que la cuenta de gobierno

electrénico es incapaz de gestionar.

En cuanto a la capacidad de la comunicacién institucional con dialogo para encauzar
participacion ciudadana, las 68 menciones de influencia recibidas para solicitar un
servicio urbano fueron atendidas y resueltas con numero de folio del Programa 072 de
Atencion Ciudadana, esto permite calcular que con 68 solicitudes iniciales mas 102
ampliaciones de informacion para gestionar el tramite, en promedio cada usuario de
Twitter que se comunicé a @072CDMX requirié de 2,5 tuits para concluir el proceso

de solicitud.

Tras obtener una descripcion de las caracteristicas comunicativas de la cuenta de
gobierno electronico para conocer su capacidad de involucrar a otros usuarios en el
ambito de competencia y encauzar participacion ciudadana a través de la gestion de
servicios urbanos, se procede a la netnografia que permite recopilar una mayor
cantidad de tuits y por ende brindar un panorama mas certero de su produccion de

actividades colaborativas.

3.3.2 Netnografia de @072CDMX por medio de Twitonomy.

Para conocer la capacidad de produccién de actividades colaborativas en @072CDMX
se recurre a la practica netnografica, un método que aplica la etnografia en internet
con el objetivo de conocer las actividades de las personas en comunidades virtuales a
partir del analisis de datos masivos, su aplicacion actual mas evidente se encuentra

en el marketing empresarial al realizar estudios de mercado.
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Kozinets (1998) indica que la netnografia es una técnica cualitativa con la que
especialistas en marketing logran investigar la cibercultura, comunidad y una amplia
gama de experiencias de consumo que manifiestan los usuarios de internet. Con ellas
se pretende descubrir los temas de conversacion y las dinamicas que se generan en
las comunidades virtuales, asi como sus caracteristicas, permitira que las estrategias
de comunicacion implementadas por las empresas comerciales se encuentren mas

apegadas a los intereses de los consumidores.

La practica netnografica es util para capturar el flujo espontaneo de comunicacion en
Twitter y conocer los detalles de la interaccidn con ciertas limitaciones, debido a que
se recogen los mensajes publicados por una cuenta sin tomar en cuenta los contenidos
de las menciones de influencia, esto enriquece parcialmente a técnicas como el
analisis de contenido por su capacidad de examinar un mayor numero de tuits con la
ayuda de programas computarizados, ademas no s6lo muestra contenidos, también
revela otro tipo de actividades como las marcas de “me gusta”, retuit y las

caracteristicas de sus seguidores.

Las métricas para determinar la influencia en Twitter se relacionan con el impacto de
los tuits de una cuenta y las respuestas que reciben de otros usuarios, como pueden
ser retuits o0 menciones. Este Analisis de Redes Sociales se realiza por medio de
algoritmos digitales disponibles en diversas paginas web como Klout, Peerindex,
Retweet Rank y Twitonomy, los cuales ofrecen una medicién de datos que permita a
los encargados de marketing tomar mejores decisiones en cuanto a su estrategia de
medios sociodigitales. En este caso se eligié Twitonomy por ser una herramienta de

facil lectura, bajo costo y vasta capacidad para analizar hasta 3,200 tuits.

3.3.2.1 Twitonomy.

Twitonomy es un sitio web de estudios netnograficos en Twitter perteneciente a la
empresa australiana de servicios computacionales Diginomy. La pagina permite
conocer el contenido de hasta 3,200 tuits publicados por una sola cuenta, asi como las

marcas de “me gusta”, favoritos y algunas caracteristicas de sus seguidores,
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ademas si se obtiene la version premium es posible descargar esta informacién en

archivos de hoja de calculo o documento portatil.

Se reitera que esta pagina soélo recaba los mensajes producidos por una cuenta en
particular, por lo tanto, es imposible utilizarla para profundizar en la comunicacién

institucional dialdgica al desconocer el contenido de las menciones de influencia.

Luego de registrarse en www.twitonomy.com con la cuenta del investigador
‘@alveyn31”, se muestran dos secciones principales: Dashboard y Profile. Dashboard
(Imagen 8) contiene informacion exclusiva del perfil en cuestion, una lista de
herramientas que ofrece el sitio web y en la parte derecha se encuentra el apartado

para solicitar el analisis de otros perfiles en Twitter.

Imagen 8. Secciéon Dashboard de Twitonomy.

mm Wiweet 0 Dashboard X Profile t3Mentions & RTs # Search + Followers = Following IS Lists & Account () Signout | @userorfhashiaeQ

L

@a Iveyn31 nLi Track your followers

@ vees @ @oiovers @1
Welcome! You are using a free account = to get access to all premium features!

We love to hear from our users! Please let us know if you have any questions or suggestions i : . S
Find it useful? Share Twitonomy with your followers! Tweet

New!

Analyze a Twitter profile
B With Followers Report, get insights on your followers: Influence, interests, location et delale i

Al Track the daily growth of your followers, following & twests counts i ﬂ -
B (@alveyn3
@ Download tweets, mentions, RTs, favorites and reports to Excel & PDF documents St e

# Get Search Analytics on any #hashtag, @user or keyword

@ Speed up your reporting, set custom date ranges to analyse your mentions
IR . e Get your Followers Report

En contraste, al ingresar a la pestafia Profile (Imagen 9), de manera automatica
Twitonomy analiza los ultimos 3,200 tuits de la cuenta, indicando el periodo de estudio,
informacion sobre la actividad de los ultimos 15,000 seguidores y diversos promedios
para brindar un contexto de utilizacion de la cuenta que se describen en la seccion

Tweets Analytics.

Tweets Analytics muestra el promedio diario de tuits enviados, numero de menciones,
retuits, respuestas, enlaces y etiquetas, ademas se indican los mensajes que
recibieron mayor numero de “me gusta” y retuits. Como se comentd previamente, la

version premium permite descargar en hoja de calculo una lista de los ultimos 3,200
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tuits con el texto integro. En el archivo es posible distinguir si la comunicacion
institucional es de caracter dialdgico y realizar un trabajo de categorizacion similar al

del analisis de contenido.

Imagen 9. Seccién Profile de Twitonomy.
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Definidos los alcances de Twitonomy, se procede a realizar una netnografia de
@072CDMX para establecer la capacidad de produccién de actividades colaborativas.
Para facilitar el estudio se adquiri6 la version premium, con lo que es posible descargar
el archivo mencionado. En este caso, no es necesario construir un instrumento de
investigacidén porque lo unico que se requiere es contabilizar los mensajes que indican

la resolucion del tramite.

3.3.2.2 Resultados de la netnografia.

El trabajo netnogréfico se realizé el lunes 30 de noviembre de 2015, con el que se
obtuvo la siguiente informacion en la seccion Profile (Imagen 10). El apartado sefiala
que @072CDMX tiene publicados 663,389 tuits, sigue a 1,357 cuentas y tiene 71,511
seguidores. La base de datos conformada por los 3,200 tuits, transcurre del viernes 27

al lunes 30 de noviembre, a un promedio de publicacién de 800 por dia.
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Imagen 10. Netnografia en seccion Profile.
-~
Cwitoomy) @072CDMX's tweets analytics

@072CDMX 072 CDMX
T TEELE) tweets  [E¥EETA following  [EEVEREN followers [ listed

Joined Twitter on October 10, 2010 as user #200692571
Agencia de Gestién Urbana de la Ciudad de México
http://t.co/mvfTjs)XLO EZ= Distrito Federal [EE] followers/following [E] listed/1,000 followers

800.00 =S per day u m retweets 0% of tweet:
@ 3,976 user mentions 1.24 per tweet ® 3,039 replies 97% of tweets

La base de datos esta conformada por un archivo de hoja de calculo (Imagen 11) en

las que se indica el dia y la fecha de publicacién de cada tuit, asi como su contenido
integro. Por lo tanto, se procede al conteo de mensajes que corroboren la produccion
de actividades colaborativas, revisando casilla a casilla el contenido textual para
encontrar las publicaciones cuyas caracteristicas sean afines al indicador 18 del

analisis de contenido: “Resoluciéon del tramite”.

Imagen 11. Archivo de hoja de calculo.

A B C D
1 -~
2 919530@,063(9 @072cdmx's tweets
3
4 | Date (GMT) Handle Name Text
5 [30/11/2015 19:02:2| @072CDMX 072 CDMX @vicomx_1 ...siendo atendidas por @AzcapotzalcoDF continuaremos informandole su avance.
6 [30/11/2015 19:01:5{ @072CDMX 072 CDMX @vicomx_1 La #AGUCDMX le informa que sus solicitudes con folios 112015-312245 y 112015-310387, estan...
7 130/11/2015 19:00:3! @072CDMX 072 CDMX @eb_eber Encuéntrenos las 24 hrs., los 365 dias del afio, a través de @072CDMX, o marcando al 072. #CapitalSocialPorTi
8 [30/11/2015 19:00:3; @072CDMX 072 CDMX @tannya_pau Buen dia. Para una correcta atencién, podria indicarnos calle y entre calles del servicio requerido. Gracias.
9 130/11/2015 19:00:2; @072CDMX 072 CDMX @AnaCastleC 112015-306428 que nos permite evaluar nuestro compromiso con usted https://t.co/FSmpuVxrCs
10 [30/11/2015 19:00:2; @072CDMX 072 CDMX @AnaCastleC 112015-306428 Agradecemos responder la encuesta de satisfaccién
11 |30/11/2015 19:00:2; @072CDMX 072 CDMX @AnaCastleC La @inspeccion_CDMX ha informado a la #AGUCDMX que su solicitud 112015-306428 ha sido atendida.
12 (30/11/2015 19:00:2; @072CDMX 072 CDMX @solochango 112015-306413 que nos permite evaluar nuestro compromiso con usted https://t.co/vCr8upUyGs
13 |30/11/2015 19:00:2; @072CDMX 072 CDMX @solochango 112015-306413 Agradecemos responder la encuesta de satisfaccion
14 {30/11/2015 19:00:2; @072CDMX 072 CDMX @solochango La @D_VCarranza ha informado a la #AGUCDMX gue su solicitud 112015-306413 ha sido atendida.
15 |30/11/2015 19:00:2; @072CDMX 072 CDMX @jessiggll 102015-287303 que nos permite evaluar nuestro compromiso con usted https://t.co/J0730aM39x
16 |30/11/2015 19:00:2 @072CDMX 072 CDMX @]jessiggll 102015-287303 Agradecemos responder la encuesta de satisfaccidn
17 {30/11/2015 19:00:2| @072CDMX 072 CDMX @jessiggll La @inspeccion_CDMX ha informado a la #AGUCDMX gue su solicitud 102015-287303 ha sido atendida.
18 [30/11/2015 19:00:1! @072CDMX 072 CDMX @florencia_tres 102015-267506 que nos permite evaluar nuestro compromiso con usted https://t.co/gZs5YHaPXh
19 |30/11/2015 19:00:1! @072CDMX 072 CDMX @florencia_tres 102015-267506 Agradecemos responder la encuesta de satisfaccion
20 (30/11/2015 19:00:1{ @072CDMX 072 CDMX @florencia_tres La @inspeccion_CDMX ha informado a la #AGUCDMX que su solicitud 102015-267506 ha sido atendida.
21 30/11/2015 19:00:1! @072CDMX 072 CDMX @miki_santoyo Esta informacion serd anexada al folio 112015-315113. Gracias.
22 (30/11/2015 19:00:1{ @072CDMX 072 CDMX @Raccoonmx 102015-259274 que nos permite evaluar nuestro compromiso con usted https://t.co/Go0BgoLUOF
23 |30/11/2015 19:00:1! @072CDMX 072 CDMX @Raccoonmyx 102015-258274 Agradecemos responder la encuesta de satisfaccion

Hallar los tuits correspondientes al indicador 18 requiere de una seleccion rigurosa de
aquellos mensajes que generan un nuevo numero de folio del Programa 072 de

Atencion Ciudadana, para evitar confundirlos con el indicador 15 de
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“‘Respuesta a seguimiento de solicitud”, donde también se mencionan numeros de
folio, pero en este caso, de solicitudes hechas con anterioridad que no reflejan una

nueva gestion de servicio urbano.

Los resultados indican que por medio de @072CDMX, AGUCDMX ingresé al
Programa 072 de Atencion Ciudadana 332 nuevas solicitudes de servicio urbano del
viernes 27 al lunes 30 de noviembre de 2015. En relacion con el tamaio de la muestra,
alrededor del 10 por ciento del total de mensajes confirman una gestion de servicio. A
un ritmo de publicacion de 800 mensajes diarios, la netnografia concluye que la
capacidad de producir actividades colaborativas de @072CDMX promedia 80

atenciones resueltas por dia.

Con base en estos resultados, se establece la relevancia de @072CDMX ante sus
seguidores, dado que las cifras revelan que la comunicacién institucional sin dialogo
involucra positivamente a la comunidad en su ambito de competencia, ademas su
comunicacion institucional dialégica atendié en su totalidad todas las solicitudes de

servicio.

Se encontré una interaccidn constante entre el e-gobierno en Twitter y sus seguidores,
confirmada no s6lo en la informacion brindada por AGUCDMX, ya que el analisis de
contenido y la netnografia revelaron un monto de conversaciones estimado de 800
tuits al dia. Entre los principales resultados destaca que, por cada tuit publicado para
difundir la atencion de servicios urbanos, se recibieron 2,5 menciones de influencia
que solicitan alguno. La totalidad de menciones de influencia que solicitan un servicio
urbano encontradas en el analisis de contenido fueron atendidas y resueltas con

numero de folio.

Otro hallazgo que fortalece la relevancia de @072CDMX es un constante seguimiento
de la comunidad a solicitudes ya realizadas en dias pasados, se encontraron 41 en un
solo dia, eso indica que los seguidores permanecen atentos al proceso de atencion

via Twitter.

Aunado a ello, cada cuenta que se comunicdé a @072CDMX requirié en promedio de

2,5 tuits para ingresar una solicitud, lo cual revela una capacidad de respuesta
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importante de la comunicacién institucional dialégica a la hora de gestionar servicios.
Esta capacidad se ve fortalecida por los recursos hipertextuales, la cuenta de
e-gobierno utilizé 302 para comunicarse con la ciudadania y dar mayor visibilidad a

Sus mensajes.

En cuanto a la netnografia, el 10 por ciento del total de mensajes producidos por
@072CDMX confirma una gestion de servicio urbano. A un ritmo de publicacion de
800 mensajes diarios, la capacidad de producir actividades colaborativas en noviembre

de 2015 promedia unas 80 gestiones resueltas cada dia.

Este capitulo aplicé una estrategia metodoldgica en redes sociodigitales para analizar
la interaccion entre @072CDMX y sus seguidores. De acuerdo con el ambito de
competencia de AGUCDMX, que a pesar de su disposicion al didlogo no abarca mas
posibilidades de discusidon que la atencion de servicios urbanos, se decidié aplicar el
analisis de contenido y la netnografia, desde el método cuantitativo ya que permite
conocer la frecuencia de los cédigos hallados en el contenido mediatico establecido

bajo la l6gica de la administracion publica.

En el segundo apartado se mostré el funcionamiento de AGUCDMX en Twitter, desde
su comunicacioén institucional dialégica hasta las menciones de influencia que recibe,
ambos tipos de tuits con su respectiva carga hipertextual. En el tercero se indican los
instrumentos de investigacion disefiados y empleados en esta investigacion, a partir
de la operacionalizacion de conceptos teoricos, en caso del analisis de contenido, y de

una descripcion de la pagina web Twitonomy, en el caso de la netnografia.

Al contar con los resultados de ambas técnicas de investigacion, es momento de
presentar las conclusiones del estudio de la estrategia networking de @072CDMX para
establecer su relevancia en la institucidon gubernamental y la comunidad de seguidores

en Twitter.
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CONCLUSIONES

Con la amplia difusion de los medios sociodigitales entre la poblacion mexicana, la
comunicacién entre publicos ciudadanos e instituciones gubernamentales ha adquirido
por necesidad atributos dialdgicos, exigiendo a las administraciones dar respuesta casi
inmediata a una gran diversidad de requerimientos planteados por los habitantes, pero
la reciente aplicacion de este tipo de herramientas de comunicacion institucional aun
no cuenta con estrategias operativas adecuadas para implicar en mayor medida a la
poblacién en las politicas publicas y ampliar la capacidad de atencién de servicios

publicos, objetivos alcanzados mediante la obtencion de relevancia.

Debido a que en la actualidad el entorno democratico de la Ciudad de México pretende
favorecer la participacion ciudadana en la toma de decisiones politicas, organismos
como AGUCDMX han creado perfiles como @072CDMX en Twitter. La investigacion
abordé la estrategia networking de la agencia de gestion como una opcién valida de
institucionalizacién que los gobiernos pueden considerar dentro de sus programas de

comunicacion para elevar su rendimiento y canalizacion de participacion ciudadana.

La comunicacion institucional dialégica en redes sociodigitales de la Ciudad de México
debe considerar, ademas de la publicacion de mensajes con informacién concerniente
a prestaciones sociales como seguridad publica, salud, alumbrado o suministro de
agua; la implicacion de la ciudadania en sus ambitos de competencia y una correcta
instrumentacion de estos medios como herramientas de gestion publica, con el objetivo
de que sean los propios habitantes quienes a través de su actuar aseguren la correcta
imparticidon de servicios y la apropiacién de politicas publicas en beneficio de la

comunidad.

Dentro de las tres logicas distintas que convergen en las cuentas de Twitter de los
e-gobiernos: politica, gestion y comunicacion, la comunicacion institucional dialdgica
de @072CDMX permitié difundir sus propésitos y articular junto con los cibernautas la
atencion de servicios urbanos, por otra parte, en cuestion de gestién publica se
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generaron importantes beneficios al rendimiento del organismo, reflejados en el

numero de solicitudes atendidas en 2014.

AGUCDMX fue capaz de comunicar de manera eficaz y eficiente su ambito de
competencia, ademas de gestionar exitosamente todas las solicitudes de servicios
urbanos que recibiod, por lo que pudo canalizar un monto significativo de participacion
ciudadana. El objeto de estudio no abarco la légica politica debido a las caracteristicas
del organismo publico, pero cabe la posibilidad de que bajo la estrategia networking
también llegue a promoverse la discusion de ideas y propuestas ciudadanas por otros
medios, tal vez no en el propio Twitter, pero de este servicio de microblog puede surgir
la colaboracion para deliberar en espacios mas adecuados para la deliberacion de

ideas.

Los resultados de la investigacion revelan que la dimensidon comunicativa de
@072CDMX permitié mejorar el rendimiento institucional de la agencia de gestion, a
partir de su disposicion para conversar con el publico ciudadano, ampliar las dinamicas
de difusion de informacién con mecanismos hipertextuales y permitir la produccién de
actividades colaborativas, obteniendo relevancia hacia el interior de la agencia de

gestion y entre la comunidad virtual.

La comunicacion institucional dialégica a través de Twitter no sélo facilitdé el
intercambio de informacion entre @072CDMX y sus seguidores, también difundio las
competencias institucionales y convenci6 al usuario de participar en la solicitud de

servicios urbanos.

Se puede considerar que la utilizacion de las redes sociodigitales en la administraciéon
publica produce avances concretos para la modernizacion del Estado, brinda la
posibilidad de comunicar las actividades internas y externas de la organizacién sin
requerir de una inversion significativa de recursos econémicos, al tiempo que se

fomenta la participacion ciudadana durante la toma de decisiones.

Sin embargo, se requiere transformar los recursos humanos y materiales para la
adaptacién organizacional, por ejemplo, a través de la creacion de un area especifica

con especialistas que se encarguen de la administracion de la cuenta y llevar a buen
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puerto la estrategia operativa a seguir. En este caso, el uso de Twitter como
instrumento de gobierno electronico bajo la estrategia networking permitié establecer
una administracion publica capaz de aceptar el dialogo y adaptarse a métodos de

gestion modernos, cercanos a la ciudadania del siglo XXI.

A través de este trabajo, se puede aseverar que AGUCDMX cumple a cabalidad con
las recomendaciones del CLAD, que subrayan la necesidad de impulsar el desarrollo
de mecanismos de e-gobierno que acepten y promuevan la participacion ciudadana
dentro de la gestion publica. En @072CDMX se cumplen las dos condiciones
mencionadas por el organismo internacional, la institucidon gubernamental es receptiva
a las opiniones y necesidades de los usuarios de Twitter, aunado a ello, dialoga e

incide en el ambito de competencia de la agencia de gestion.

Una cantidad considerable de seguidores en Twitter mostro interés al gestionar
solicitudes de servicios urbanos, apelando a la cultura civica democratica existente en
el servicio de microblog y en espacios politicamente activos de la Ciudad de México.
Aunque dicha participacion pudo canalizarse, en gran medida, gracias a la posibilidad
de producir actividades colaborativas y concluir el tramite en el mismo medio, si la
cuenta de gobierno electronico no tuviera capacidad de gestion y solo tuviera
facultades de asesoria, es muy probable que el interés de los seguidores seria mucho

menor.

Mediante la aplicacion de networking, la relevancia adquirida por @072CDMX permite
sugerir que las cuentas de gobierno electrénico en Twitter pueden contribuir a mejorar
el acceso al servicio publico y al rendimiento institucional si se emplean como medio
de comunicacion institucional dialdégica y gestion publica, o que revela que no
necesariamente el comportamiento de estas cuentas debe ajustarse a técnicas de
marketing digital que dificiimente fomentan la participacion ciudadana al tratar a los
ciudadanos como electores, sin acciones resolutivas de servicio publico y camparas

enfocadas en el consumo.

En primer término, la investigacion establecio la relevancia de @072CDMX al interior

de AGUCDMX mediante un ejercicio de comparaciéon de las gestiones de servicios
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urbanos atendidas por el organismo gubernamental en 2014, con el objetivo de
conocer la canalizacidn de participacién ciudadana en cada una de las nueve vias de
atencion, ademas de conocer los principales tipos de servicio urbano solicitados por

medio de Twitter.

Las cifras de las gestiones atendidas en 2014 se obtuvieron a través de una solicitud
ingresada en el sistema del INFOMEXDF con el folio numero 0327300034615, cuya
respuesta se obtuvo el 6 de abril de 2015. El analisis de la informacion permitio
determinar que, de los nueve canales de gestion, @072CDMX se ubico en la tercera
posicion con mas ingresos de solicitudes de servicios urbanos. En total, la agencia
atendio 182,297 peticiones, de las cuales 32,909 ingresaron via Twitter, es decir que

la red sociodigital canalizé en 2014 un 18 por ciento de la participacion ciudadana total.

Aunado a ello, fue posible promediar el numero de solicitudes diarias que gestiono la
cuenta de gobierno electrénico, ya que, al dividir las 32,909 solicitudes entre los 365
dias del afo, la informacién revela en 2014 se promediaron 90 atenciones por dia.
Esta cifra se corrobor6 con el analisis de contenido de la comunicacion institucional
dialogica para establecer si el fendmeno de produccion de actividades colaborativas
observable en el dia a dia es semejante a la informacién que brinda AGUCDMX y

otorgarle validez al estudio.

Entre los tipos de solicitudes de servicios urbanos mas solicitados en @072CDMX se
encuentra el bacheo de carpeta asfaltica con 8,176 ingresos, la reparacion de
alumbrado publico con 4,979 ingresos y la reparacion de fugas de agua con 4,000
ingresos. Por otro lado, los servicios urbanos con mayor demanda en la red de
microblog que en otras vias de atencion fueron la instalaciéon y reparacion de
semaforos con 1,365 ingresos, ademas del mantenimiento a espacios comunes con

129 ingresos.

Con estos argumentos fue posible establecer la relevancia de la estrategia networking
de @07CDMX para el rendimiento institucional de AGUCDMX. No sélo se trata de un

medio de comunicacion para el organismo gubernamental con mas de 71,000
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seguidores, también es una importante herramienta de gestion con la capacidad de

canalizar un 18 por ciento de la participacién ciudadana recibida en un afio.

Las cifras comprueban que los habitantes de la Ciudad de México emplean Twitter de
manera considerable para solicitar servicios urbanos, tan necesarios como el bacheo
de carpeta asfaltica, la reparaciéon del alumbrado y las fugas de agua, por lo que
AGUCDMX debe continuar con esta estrategia para mantener y en su caso elevar la

capacidad actual para canalizar participacién ciudadana.

La segunda perspectiva de relevancia, obtenida en la comunidad de seguidores en
Twitter, concluyé que mediante el establecimiento de comunicacion institucional
dialégica se involucré de manera eficaz y eficiente a otros usuarios en el ambito de
competencia, logrando producir un monto significativo de actividades colaborativas a

partir de las conversaciones diarias con otros usuarios.

Esto permite asegurar que bajo la estrategia networking es posible trascender los
modelos rigidos de la administracion publica tradicional donde realizar una gestion
requeria invertir mayor tiempo y recursos, de esta manera, mas cuentas de gobierno
electrénico podrian emplear redes sociodigitales para mejorar sus tareas de

procesamiento masivo y atencion ciudadana.

@072CDMX es capaz de producir actividades colaborativas con una brevedad
inusitada para los mecanismos tradicionales de gestion publica, actualmente no hay

hora ni lugar necesario para solicitar los servicios urbanos en la capital de México.

La investigacion confirmo caracteristicas de brevedad e inmediatez en las
conversaciones, aspectos necesarios para comunicarse en Twitter, por lo que las
cuentas de e-gobierno que quieran adoptar el networking deben involucrar a otros

usuarios y producir actividades colaborativas con el menor intercambio de tuits posible.

Para definir estas caracteristicas se llevd a cabo un andlisis de contenido de
@072CDMX. Se trabajaron cuatro categorias: comunicacion institucional sin dialogo,
con didlogo, menciones de influencia y recursos hipertextuales aplicados, de las cuales

se crearon 29 indicadores. La recopilacion de tuits para el analisis de contenido se
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realizo el 16 de noviembre de 2015, obteniendo un total 881 tuits si se toman en cuenta

los emitidos por el gobierno electronico (608) y los usuarios de Twitter (273).

Se encontré que la comunicacion institucional sin dialogo no tiene que ser constante
para difundir los ambitos de competencia, como suele ocurrir en el marketing digital
donde se pretende mantener una visibilidad constante en el medio. Con un sélo
mensaje de difusion de atencion a servicios urbanos se recibieron 2,5 menciones de
influencia, ademas tan sélo el 6.5 por ciento de las menciones abarcaron solicitudes
de servicios publicos ajenos a AGUCDMX, por lo que puede asegurarse que los

seguidores conocen muy bien lo que se puede solicitar.

En cuanto a la eficiencia de la comunicacion institucional con dialogo para producir
actividades colaborativas, de las 68 menciones de influencia que solicitan un servicio
urbano, todas fueron atendidas y resueltas con numero de folio del Programa 072 de
Atencion Ciudadana. Con la suma de las 68 solicitudes iniciales mas 102 ampliaciones
de informacién que se requirieron para gestionar el tramite, en promedio cada usuario
de Twitter que se comunicé a @072CDMX requirid de 2,5 tuits para ingresar una
solicitud, lo cual revela una capacidad importante de respuesta a la hora de realizar

gestiones y el poco tiempo que se necesita invertir para generar una peticién.

Esta brevedad e inmediatez en el intercambio de mensajes es apoyada con recursos
hipertextuales, mas recurrente en el caso de la comunicacion institucional generada
por el organismo publico que en las menciones de influencia enviadas por la
comunidad. @072CDMX utilizé6 173 etiquetas para comunicarse con la ciudadania y

dar mayor visibilidad a sus programas de accion.

Por ultimo, la produccién actividades colaborativas en las conversaciones diarias con
otros usuarios se determind mediante una netnografia el lunes 30 de noviembre de
2015 a través de la pagina web Twitonomy. La muestra conformada por 3,200 tuits,
transcurrio del viernes 27 al lunes 30 de noviembre y su promedio de publicacién fue

de 800 mensajes por dia.

Las cifras indican que @072CDMX ingreso6 a su sistema de atencion 332 solicitudes

de servicios urbanos. En relacion con el tamafo de la muestra, se puede calcular que
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alrededor del 10 por ciento del total de mensajes confirman una gestion de servicio
urbano. A un ritmo de publicacion de 800 mensajes diarios, la netnografia concluye
que la capacidad de producir actividades colaborativas en @072CDMX promedia unas

80 gestiones resueltas diariamente.

Si se comparan las cifras de la netnografia con la informacion brindada por AGUCDMX
en 2014, cuyo promedio diario de atencion fue de 90 solicitudes, no se encuentra una
gran diferencia, la capacidad de producir actividades colaborativas y la respectiva
canalizacion de participaciéon ciudadana en @072CDMX se mantiene como una

herramienta relevante en beneficio de miles de habitantes en la Ciudad de México.

En cuanto a las complicaciones que se presentaron durante la aplicacién de ambas
técnicas, la cantidad de mensajes recopilados en el analisis de contenido permitié
hallar 608 tuits publicados por la cuenta durante un dia, mientras que la netnografia
permitié analizar unos 800 mensajes diarios. Esto quiere decir que la revision manual
no permitié recopilar en su totalidad los tuits publicados, es posible que no aparezcan
todos en el timeline o algunos hayan sido borrados en algun momento; es por ello que
a futuros trabajos en la materia enfocados en la comunicacion institucional sin dialogo
se recomienda considerar software como el que ofrece Twitonomy para garantizar una

recopilacion mas completa de mensajes generados en un lapso mayor de 12 horas.

@072CDMX no solo es un medio de comunicacion institucional dialégica con
capacidad de involucrar a la ciudadania en su ambito de competencia, también es un
medio de gestion publica capaz de producir actividades colaborativas en beneficio de
AGUCDMX. Esta investigacién demuestra que una cuenta de gobierno electrénico en
Twitter con disposicién a dialogar y producir actividades colaborativas, es capaz de
generar una comunidad de seguidores claramente implicados en su ambito de
competencia, aumentando la capacidad de gestion publica en beneficio del

rendimiento institucional.

El 18 por ciento de las gestiones realizadas por AGUCDMX se originaron en el servicio
de microblog y la probabilidad de que la cifra aumente es muy probable si las redes

sociodigitales en la Ciudad de México continian su propagacion entre el grueso de la
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poblacién. Debido a que el networking en Twitter permitié la adhesién del publico
ciudadano a las medidas, acciones y politicas del organismo gubernamental, la
apertura de cuentas de e-gobierno en redes posibilitaria encontrar soluciones
innovadoras particularmente a las necesidades de equipamiento urbano en otras

ciudades con importante penetracion de las TIC.

Sin duda, la instrumentacion de estrategias operativas bajo una légica de servicio
publico representa una posibilidad latente para muchos organismos gubernamentales
encargados de la gestidon publica que se encuentren en zonas con uso difundido de
internet y entre sus objetivos institucionales tengan la posibilidad de emplear redes
sociodigitales, aunado a ello podrian beneficiarse del incremento de participaciéon

ciudadana hacia sus ambitos de competencia.

Entre las posibles derivaciones de este trabajo, seria interesante estudiar como la
estrategia networking en redes puede influir en modelos de comunicacion institucional
aplicados a través de medios convencionales para mejorar su impacto en el
rendimiento de los organismos, generando mecanismos de vinculacion ciudadana mas
efectivos y cercanos a las politicas publicas. Aunado a ello, es posible analizar el
modelo networking en ambitos de competencia ajenos a la atencion de servicios
publicos, por ejemplo, en tramites de cartillas de identificacion, licencias de conducir,

bolsas de trabajo y demas tramites propios de la administracion publica.

Es importante sefalar que satisfacer las expectativas ciudadanas en cuanto a una
mejora integral en la imparticion de servicios publicos no es posible si aunado a una
atencion mas eficaz y eficiente en el levantamiento de solicitudes, los organismos
gubernamentales no elevan su capacidad de hacer las reparaciones o trabajos
necesarios en la via publica con buena calidad y bajo un tiempo de respuesta
razonable, objetivos correspondientes a otros ambitos de estudio ajenos a la

comunicacion.

La propuesta tedrica de relevancia que se aborda en este trabajo como objetivo de las

cuentas de e-gobierno en Twitter, ha confirmado que la Iégica operativa de servicio
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publico en redes permite a los organismos publicos incrementar su rendimiento

institucional y a la ciudadania tener acceso oportuno a servicios publicos.

El éxito de Twitter como instrumento de e-gobierno depende de factores como los
objetivos del gobierno en turno, los ambitos de competencia y su disposicion hacia el
dialogo, pero en la Ciudad de México, con la cantidad de usuarios activos en el servicio
de microblog y la necesidad de servicios publicos presente en cualquier mega urbe, la
aplicacion de la estrategia networking es una opcién viable para obtener relevancia
hacia el interior y exterior de los organismos gubernamentales, generando una
comunidad de seguidores claramente implicados y un aumento en la capacidad de

gestion publica de la institucion en cuestion.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Big data: Almacenamiento de grandes cantidades de datos electronicos y

procedimientos empleados para encontrar patrones repetitivos.

Blog: Pagina web que recopila cronolégicamente textos o articulos de uno o varios
autores, los lectores pueden escribir comentarios y el autor darles respuesta, de

manera que suelen establecerse conversaciones.

Etiqueta: En Twitter representa una palabra clave acompanada del signo # que sirve
para identificar un tema, tendencia o asunto tratado en un mensaje. Para Orihuela (ctd.
en Martinez, 2012:23) los tuits que utilizan etiquetas obtienen mayor visibilidad, debido
a que cualquiera que los busque puede tener acceso a ellos sin necesidad de ser

seguidor del usuario concreto que lo publicé.

Gobierno electrénico (e-gobierno): Segun West (ctd. en Dorantes y Alvarez,
2011:93) es el uso en el sector publico de Internet y otros dispositivos digitales para

ofrecer servicios, informacion y la democracia por si misma.

Hipertexto: Herramienta que organiza informacion de forma no lineal, permite saltar

de un punto a otro en un texto, o a otro texto, a través de enlaces.

Influencia: Potencial de una cuenta en Twitter para convencer a participar en un acto
determinado, no es necesario entablar didlogo con otros usuarios para cumplir sus
objetivos. Es una caracteristica deseada por el marketing digital. Segun Cha, Haddadi,
Benevenuto y Gummadi (2010:11-12) implica tres tipos de interaccion. Los usuarios
que siguen las actualizaciones de personas que publican tuits de su interés. Los
usuarios que retransmiten informacién con algun valor para su propia comunidad de
seguidores, y las menciones o respuestas a los tuits generados por la cuenta

influyente.

Marketing digital: Para la enciclopedia virtual Technopedia (2016), se trata de un
conjunto de técnicas promocionales de servicios y productos enfocadas a obtener

clientes por medio de internet.
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Me gusta: En Twitter es un boton con forma de corazén que indica una sensacion

positiva relacionada con el mensaje en cuestion.

Mencion: En Twitter se trata de una referencia en un mensaje a otro usuario, utilizando

el esquema @usuario.
Mensaje directo: En Twitter es la opcion no publica para comunicarse entre usuarios.

Microblog: Plataforma de publicacion autogestionada de contenidos en linea,

caracterizada por su brevedad, en el caso de Twitter son 140 caracteres.

Networking: Interaccion de personas con los mismos intereses por medio de internet,
sus objetivos pueden ir del simple intercambio de informaciéon a la produccion de

actividades colaborativas.

Relevancia: Cualidad significativa de una cuenta de gobierno electrénico en Twitter
para funcionar como medio de comunicacién institucional dialogica y de gestion
publica, capaz de implicar a otros usuarios en sus ambitos de competencia, producir
actividades colaborativas y canalizar participacion ciudadana en beneficio del

rendimiento institucional.

Retuit, retuits, retuitear: Reenvio del mensaje de un tercero para hacerlo visible en
la propia comunidad del usuario. Segun Grau (ctd. en Martinez, 2012:24) la accion de
retuitear es una de las fuentes de visibilidad e influencia entre usuarios, es un hecho

que constituye una aprobacion del mensaje original y su consecuente reproduccion.

Segquir, siguiendo, seguidor: En Twitter significa suscribirse a las actualizaciones de
un usuario. Conjunto de usuarios seguidos. Los seguidores que conforman la

estructura relacional primaria dentro de la plataforma.

Timeline: En Twitter es el conjunto de mensajes ordenados por cronologia inversa,
puede tratarse de los mensajes propios en el perfil de un usuario, de los mensajes
correspondientes a las cuentas seguidas, a los mensajes de una lista, de una etiqueta

o de una busqueda.
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Trendig topic (TT): En Twitter son los temas mas conversados del momento entre los

usuarios de un pais.

Tuit, tuiteo, tuitear: Mensaje que se publica en el servicio de microblog y la accion de

publicarlo.
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