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Estudio Comparado:

Analisis del uso de las redes sociales en los gabinetes alcaldicios de las
Municipalidades de Valparaiso y Rancagua.



RESUMEN

Este trabajo pretende a través de una investigacion analizar el uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacién. Particularmente enfocado a la red social twitter, como

herramienta publica de gestion en los municipios de Valparaiso y Rancagua.

Se presentara detalladamente el manejo de dicha herramienta por los dos municipios,
realizando un analisis en profundidad y comparando los resultados arrojados, a través de
una entrevista hecha a los responsables del manejo de la publicidad y prensa de las
municipalidades. Asi también se realizara un cuadro comparativo con graficas que nos
reflejaran el verdadero manejo y con qué frecuencia es usada la plataforma Twitter y como

responde a las diversas opiniones de los ciudadanos.



INTRODUCCION

Las redes sociales de Internet se han convertido en una herramienta muy Gtil como medio de
comunicacién masiva. Son miles de personas que las utilizan diariamente y cada vez estan

mas al alcance de la mano de otros miles.

En este ambito la plataforma Twitter ha sido una de las que ha adquirido un mayor impacto,
social y cultural. Es tal el efecto de esta red, que ya no tan sélo los ciudadanos poseen una
cuenta, son muchos los gobiernos y hasta politicos que se han unido a este medio para

llevar a cabo parte de su gestiébn gubernamental.

Para entender mas el concepto de twitter, primero debemos saber ;Qué es? O mejor aln
que significa tener una cuenta de twitter en la web. Como concepto, Twitter es una palabra
inglesa que se traduce como “trinar’, y como herramienta; es un tipo de aplicaciéon que
permite a los usuarios escribir frases o textos pequerios, que pueden leerse por cualquiera
que posea acceso a su pagina. Sin embargo, el usuario duefio de la cuenta decide “seguir’ a

otros usuarios o bien, ser “seguido”.

Un claro ejemplo de cdmo esta red ha adquirido gran importancia quedd demostrado en las
pasadas elecciones presidenciales de Estado Unidos cuando el presidente Barack Obama
anuncia su reeleccioén a través de este medio. En pocos minutos esto se convirtié en la frase
(tweet) mas compartido, con un total de 335 mil veces, lo que pasoé a ser el mayor retweet de

la historia de este servicio.

Si bien es una aplicacion facil de utilizar, ya que crear una cuenta y comenzar a escribir
mensajes es una labor que puede realizarse en pocos instantes. Lo interesante es poder
descubrir todas las posibilidades que existen al crear una nueva pagina, lo que ha hecho que
twitter se convierta en una herramienta muy utilizada, en lo que comunicacién politica

respecta.
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Innovacion en la Gestion Publica y Open Government (Gobierno
Abierto).

La innovacién en la administracién publica es un proceso inevitable. Las antiguas practicas
de administracion han quedado obsoletas y con esto, los gobiernos han tenido que ir
desarrollando nuevos procesos y formas de gobernar que cuenten con las nuevas
tecnologias presentes en estos tiempos.

Estas nuevas tecnologias son vistas por algunos autores como un “eslabén” para fortalecer
la democracia, ya que a través de sus procesos y el aporte de nuevas herramientas, se
podria establecer un vinculo entre el Estado y los ciudadanos, el cual sirva para canalizar

informacién como también las demandas ciudadanas.

Innovar en el sector publico significa "la creacién e implementacién de nuevos procesos,
productos, servicios y métodos de entrega que dan lugar y se traducen en mejoras

significativas en los resultados de eficiencia, eficacia y calidad" (Mulgan y Albury. 2003).

Podriamos decir que este proceso consiste en aplicar nuevas herramientas tecnoldgicas.
Con el motivo de lograr un objetivo o fin comuin que genere un cambio a nivel institucional y a
la vez logre mayor nivel en la calidad de vida de las personas mejorando la eficiencia y
eficacia del aparato publico.

Algunos especialistas han planteado diversos motivos para potenciar el proceso de
innovacién en el servicio publico. Dentro de éstos encontramos algunos descritos por Mulgan
y Albury.

e Responder més eficazmente a los cambios de las necesidades publicas y las
crecientes expectativas ciudadanas (sobretodo hoy en dia, para superar el obsoleto
enfoque fordista de "una talla Unica valida para todos" y la exigencia por un trato mas

personalizado y adaptado a las necesidades de los usuarios)

e Contener los costes y aumentar la eficiencia, especialmente en contextos de

restricciones presupuestarias y politicas de austeridad fiscal



e Mejorar la prestacion y los resultados de los servicios publicos, especialmente para
atender las areas donde las pasadas politicas publicas han hecho pocos progresos

0, sencillamente, han fracasado en sus resultados esperados e impacto

e Aprovechar todo el potencial de las Tecnologias de Informacion y

Comunicacion (Tics).

Sandford Borins, es un académico canadiense que ha realizado diversos estudios a partir de
distintos programas de innovacién en el sector publico alrededor de todo el mundo. Como
resultado de esta investigacion, Borins publicé acerca de los pilares fundamentales y las

caracteristicas vistas en toda iniciativa de innovacion. Estas son:

Uso del enfoque de sistemas: Se refiere a la practica de la comprension, desarrollo y
aplicacién de la innovacién en un contexto mas amplio de interconexiones con otras
organizaciones, actividades y preocupaciones. Ello incluye: (a) La realizacién de un analisis
sistémico de como interactia el problema a resolver con los demas temas y programas
publicos; (b) Promover la coordinacion entre organizaciones en el disefio y la aplicacién de la
innovacioén; y (c) Soluciones centradas en servicios integrados, con multiples facetas que se
ocupan de toda la persona (usuario), en lugar de optar por una compartimentaciéon de sus
necesidades, evitando duplicidades y otorgando prestaciones mas integrales y adaptativas.

Uso de nuevas tecnologias de la informacién y comunicaciéon (TICs): El
aprovechamiento efectivo de las nuevas tecnologias constituye un catalizador para los
programas de innovacion en la prestacién de mejores servicios publicos y pueden impactar
significativamente en la eficacia de dichas prestaciones y en las operaciones de la
organizacion. Las nuevas tecnologias ofrecen nuevas oportunidades para transformar la

manera en que las organizaciones publicas llevan a cabo sus actividades.

Mejora de procesos: Se refiere a las innovaciones disefiadas para hacer que los procesos

del sector publico sean mas rapidos, mas amigables y accesibles.



Participacion del sector privado y/o sectores de voluntariado / sociedad civil:

El uso del sector privado/voluntariado/tercer sector para alcanzar fines publicos implica, entre
otras cosas: (a) La apertura del sector publico a la competencia del sector privado; (b) El
desarrollo de asociaciones en las que la entrega se hace mediante el sector privado; y (c) La
incorporacion de voluntarios y organizaciones sociales al sector de servicios y a la

participacion activa de los usuarios.

El empoderamiento de las comunidades, los ciudadanos (usuarios) y los funcionarios
publicos: Las innovaciones exitosas son las que consultan con las comunidades y los
ciudadanos en lo que respecta a la mejora de los servicios publicos y la formulacién de
politicas, al escuchar sus puntos de vista e invitarlos a jugar un papel en la ejecucién e
implementacién de los programas. Por otra parte, el potenciar a los funcionarios publicos
(como colaboradores), estimula una mayor tolerancia para asumir riesgos, anima para tomar
la iniciativa para el cambio y permite el desarrollo en propiedad de los nuevos programas y

acciones innovadoras.

Como consecuencia a estos procesos mencionados nace una nueva doctrina denominada
Open Government (Gobierno Abierto). Esta corriente promueve la probidad, la transparencia,
el derecho a la informacién publica para la ciudadania, y potencia el uso de las tecnologias
de la informacién y comunicacion.

Materia en la cual Chile no se ha quedado atras, entrando en vigencia el afio 2009 la Ley N°
20.285 sobre transparencia y acceso a la informacién publica.

Todos estos actos ponen de manifiesto esta nueva corriente, la cual se encuentra dentro de
una de las innovaciones sistematicas que tratan de incluir mas la participacion ciudadana,

viéndola como uno de los maximos actos de democracia.

Open Government

El uso de las tecnologias de la informacién ha dado el pase para llevar a cabo este
fenédmeno de Gobierno Abierto, el cual se ha tomado como una nueva forma de hacer

politica en varios paises alrededor del mundo.



Para entender esta doctrina, comenzaremos definiendo el concepto de gobierno abierto: “Un
Gobierno Abierto es aquel que entabla una constante conversacién con los ciudadanos con
el fin de oir lo que ellos dicen y solicitan, que toma decisiones basadas en sus necesidades y
preferencias, que facilita la colaboracién de los ciudadanos y funcionarios en el desarrollo de
los servicios que presta y que comunica todo lo que decide y hace de forma abierta y
transparente (Calderén y Lorenzo. 2010).

Los mismos autores son los encargados de diferenciar este concepto de otros como lo son el

“gobierno electrénico” o “e-administracion”.

“Cuando hablamos de e-administracién nos referimos a la aplicaciéon de ‘las Tics y sus
herramientas a los procedimientos administrativos preexistentes, es decir, no estamos
hablando de cambios en los valores o procedimientos, sino de pura tecnologia. No
repensamos la administracion, solo tecnificamos procesos. El e-Government (e-Gov) no
transforma la sociedad, simplemente —y no es poco — hace mas facil la vida a los
ciudadanos. Por el contrario cuando hablamos de Open Government estamos hablando
fundamentalmente de valores, hablamos de repensar administraciones y gobiernos, sus

procedimientos y sus dogmas”.

La idea de gobierno abierto, va mas alla de una administracién a la “disposiciéon” de la
ciudadania, sino que cuenta también con la idea de establecer “colaboraciones” con diversas
organizaciones con el fin de llevar a cabo objetivos en conjunto, en red.

Una administracion en conjunto tiene variadas caracteristicas, las cuales se detallaran a

continuacion.

e Escuchan las conversaciones que ya se estan produciendo en la red sobre lo publico,
contribuyendo en ellas cuando su aportaciéon pueda enriquecer la iniciativa surgida
desde la ciudadania.

e Conversan con la ciudadania, promoviendo su participacién activa y teniendo en
cuenta su opinién en la toma de decisiones.

e Conversan entre si, colaborando en el disefio y en la ejecucién de las politicas
publicas, en el disefio y en la prestacién de los servicios publicos, y compartiendo
recursos y servicios comunes.
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Conversan con las organizaciones colaboradoras, con y sin fines de lucro,
estableciendo alianzas de colaboracién publico-privada generadoras de valor social.
Comparten la informacién y el conocimiento, con el unico limite de la proteccion y
privacidad de los datos, y promueven la cultura colaborativa de la ciudadania y de las
empresas.

Utilizan y promueven la utilizacion de las herramientas de la Web 2.0 y del software
libre, favoreciendo un rol activo de la ciudadania en la generaciéon de contenidos y
contribuyendo al desarrollo de programas de uso gratuito para la comunidad.
Promueven la generacién del contexto adecuado en el que aflore la iniciativa social y
se produzcan conversaciones entre la ciudadania, las empresas, las organizaciones
sin fines de lucro y los agentes sociales en general, para obtener respuestas
satisfactorias a las necesidades y demandas de la sociedad.

Anteponen el interés general de la ciudadania a los particulares de los partidos
politicos, los cuerpos funcionariales, los sindicatos, los lobbies empresariales y
demas grupos de presion.

Facilitan el crecimiento personal y profesional de todas las personas involucradas en
su funcionamiento, entendiendo que la administraciéon son “personas al servicio de
las personas"y que la satisfaccién individual contribuye a la de la comunidad.
Experimentan, asumen riesgos e innovan, en un camino sin fin (beta permanente)
hacia una sociedad mejor.

Actian con humildad dejando al margen las viejas actitudes administrativas
impregnadas por una cierta prepotencia.

Resuelven los problemas de aislamiento, fragmentacion e ‘“insularidad” a través de
modelos de trabajo colaborativo fomentando altos niveles de confianza, reciprocidad
y cooperacién dentro y entre organizaciones.

Apuestan por férmulas "win-win" frente a la clasica pauta del "yo produzco-tu

soportas”,

Visto de este modo, el Open Government es la forma de relacionarse entre la Administracion

Publica y los ciudadanos. Que se caracteriza por el establecimiento de canales de

comunicacion y contacto directo entre ellos, entablando una constante conversacién con el

fin de oir lo que dicen y solicitan, que toma decisiones basadas en sus necesidades y

preferencias, que facilita la colaboracién de los ciudadanos y funcionarios en el desarrollo de
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los servicios que presta y que comunica todo lo que decide y hace de forma abierta y

transparente (Llinares. 2008).

Dentro de los canales de comunicacion que debiesen existir en un Gobierno Abierto, como
establece Llinares, podemos encontrar varios que son utilizados por los gobiernos centrales,
pero también este fendmeno se estd llevando a cabo en los distintos niveles de
administraciéon. Actualmente podemos ver, que diversos municipios han ido adoptado estas

nuevas formas de comunicacién que se han facilitado con el uso de las Tics y la web.

Llevando esta préactica a nivel nacional, podemos mencionar que Chile durante el afio 2012,
se ha adherido a la Alianza para el Gobierno Abierto (Open Government Partnership -
OGP).Para pertenecer a esta alianza multilateral, el pais ha tenido que tomar una serie de
iniciativas, dentro de las cuales destacan variados proyectos sobre probidad en la

administracién publica, transparencia y acceso a la informacion.

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC’s)

“Definimos las Tics como tecnologias y herramientas que las personas usan para compartir,
distribuir y reunir informacion, y para comunicarse unas con otras, de una a una o en grupo,
mediante el uso de computadoras y redes de computadoras interconectadas. Son medios
que utilizan las telecomunicaciones y la tecnologia informéatica al mismo tiempo”. (Definicion

de Tics por la APC, Ascciacion para el Progreso de las Comunicaciones)

La revolucién electrénica iniciada en la década de los 70 constituye el punto de partida para
el desarrollo creciente de la Era Digital. Los avances cientificos en el campo de la electrénica
tuvieron dos consecuencias inmediatas: la caida vertiginosa de los precios de las materias
primas y la preponderancia de las Tecnologias de la Informacién (Information Technologies)

que combinaban esencialmente la electronica y el software.

Las TIC’S son necesarias en toda sociedad de la informacién, sus usos son variados, pero
en lo que respecta a innovacion y mas especificamente a Open Government, es que gracias
a estas herramientas la ciudadania puede adquirir otras fuentes de informacion existente,
consultar medios de comunicacion electronicos (radios, periddicos, television), realizar

tramites a través de las diversas plataformas que establezcan entidades o el mismo
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gobierno, utilizar el sistema de mensajeria instantanea, descargar documentos, entre
muchas otras facultades. Para los gobiernos un gran punto a favor de estas tecnologias se
encuentra en que gracias a ellas se han podido reducir los antiguos procesos burocraticos y

encontrar una nueva forma de participacién ciudadana.

La web 2.0' ha traido consigo nuevos canales de comunicacién lo cual ha permitido
establecer una relacion mas cercana y directa entre gobiernos y las personas, sin

intermediarios de por medio.

Dentro de estas tecnologias podemos encontrar portales de participacion ciudadana vy
acceso a la informacion, y colaboracién, en donde la ciudadania juega un rol importantisimo.
Estos portales pueden ser de parte de privados como una forma de fomentar esta iniciativa,

o también pueden provenir de los mismos gobiernos.

Las redes sociales son otra parte de estas nuevas tecnologias empleadas, y son las que
mas auge ha tenido los dltimos afios. Una de sus principales ventajas es la gran cantidad de
gente que utilizan estas redes, por lo que la entrega de la informacion llega a un universo
mas amplio.

Gran éxito que tengan los gobiernos en sus procesos de modernizacion, sera el correcto uso
que se les otorguen a estas tecnologias y la buena canalizacién de la informacién que

entreguen estas herramientas, las cuales podrian reflejar gran participacién ciudadana.

Las redes sociales.

Las redes sociales que se conforman desde las Tecnologias de Informacién y Comunicacion
(TIC), pueden definirse como una estructura social que, apoyada con los recursos de la web,
permite las relaciones entre personas, grupos y organizaciones bajo uno o varios objetivos
en comun; establecimiento de contacto con personas conocidas y con nuevas personas,

apoyo emocional, compafiia social, ayuda material y de servicio.?

' Término utilizado para describir la segunda generacién de la WWW, que esta enfocada en la habilidad de la
gente para colaborar y compartir informacién online. (http://www.alegsa.com.ar/Dic/web%202.0.php)
? Redes sociales en internet: reflexiones sobre las posibilidades para el aprendizaje cooperativo y colaborativo.

13



Otro concepto de redes sociales encontrado en la web las define como formas de interaccién
social, definida como un intercambio dinamico entre personas, grupos e instituciones en
contextos de complejidad. Un sistema abierto y en construccién permanente que involucra a
conjuntos que se identifican en las mismas necesidades y problematicas y que se organizan

para potenciar sus recursos.’

La plataforma que dio cabida al nacimiento de estas redes, es la web 2.0, gracias al gran
espacio que tiene en lo que respecta a participacién, y en donde cada persona le va
agregando un valor distinto, ya sea informacién o participacion en estas redes. Actualmente
podemos encontrar en la web gran variedad de redes sociales, con distinto fin cada una.

Estas nuevas herramientas tecnolégicas, estan abriendo paso a un cambio en la forma de

comunicar de los gobiernos, que sin lugar a duda no es la misma de hace década atras.

Comunicacion Politica

Comunicacion politica ha sido, es y sera un concepto lleno de controversia, ambigliedades e
imprecisiones que nace con los primeros intercambios que la organizacion de la ciudad exige
a los hombres (relaciones horizontales, relaciones verticales y comunicacién politica). O, lo
que es lo mismo: hablar de comunicacién politica es aludir a la comunicaciéon que se
establece entre los gobernantes y los gobernados. La esfera de lo privado o sociedad civil
(los ciudadanos) frente a la esfera de lo publico o sistema politico.*

Maria J. Canel define a la Comunicacién Politica como "...el campo de estudio que
comprenden la actividad de determinadas personas e instituciones (politicos,
comunicadores, periodistas y ciudadanos) en la que se produce un intercambio de
informacién, ideas y actitudes en torno a los asuntos publicos. Con otras palabras, la
Comunicacién Politica es el intercambio de signos, sefiales o simbolos de cualquier clase,
entre personas fisicas o sociales, con el que se articulan la toma de decisiones politicas asi

como la aplicacién de éstas en la comunidad" ®

3http:/!enred-2,Iacocte!era.net/post/2009./03/16/que-son-redes-sociaIes

*Vinuesa, Maria Lourdes (2007). Comunicacion Politica y Nuevas Tecnologias: La Comunicacién Politica del
Siglo XXI.

Shttp://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C %B3n_pol%C3%ADtica
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Este intercambio de informacion que sefala la autora, se ha hecho aiin mas inminente con la
creacion de todas estas herramientas disponibles en la web, la relacion entre gobierno y
ciudadanos ha cambiado desde la creacién de internet y sobre todo desde la llegada de la

web 2.0 y con ello las tecnologias de la informacién y comunicacion.

“La comunicacioén politica adquiere, por tanto, una gran importancia que, en parte, debe a la
llegada de los medios de comunicacién masiva y a los sondeos. Ya que éstos han sido lo
gue han obligado a los politicos a introducir cambios en su relaciéon con la prensa y a prestar

una mayor atencién a la opinién publica.”®

Estas tecnologias estan conduciendo a un profundo cambio, son las personas que a través
de estas redes sociales, exigen mayor democracia en las decisiones politicas. Las formas de
comunicacién se estan dando por estos factores y las autoridades han tenido que adaptarse
y poner a disposicién de los ciudadanos estas nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacién. Para esto es necesario un cambio cultural y un cambio de mentalidad en la
forma de concebir la propia actividad politica, el funcionamiento del gobierno y la forma de

relacionarse con las personas.

Este tipo de comunicacién no solo debe darse a nivel nacional, en el ambito local es en
donde se produce este fenédmeno comunicacional en su maximo nivel, debido a la cercania
de los gobernantes locales con la ciudadania, asi el mensaje transmitido constara de hechos
mas cotidianos y tangibles para las personas. Y va mas alla del anuncio de nuevas obras o
proyectos, las personas van requiriendo cada vez mas participacion, ser escuchados en sus

demandas, una comunicacion reciproca y no unidireccional.
Twitter

Twitter es una aplicacién web gratuita de microblogging que reune las ventajas de los blogs,
las redes sociales y la mensajeria instantanea. Esta nueva forma de comunicacién, permite a

sus usuarios estar en contacto en tiempo real con personas de su interés a través de

%inuesa, Maria Lourdes (2007). Comunicacién Politica y Nuevas Tecnologias: La Comunicacion Politica del
Siglo XXI.
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mensajes breves de texto a los que se denominan Updates (actualizaciones) o Tweets, por
medio de una sencilla pregunta: ; Qué estas haciendo?’
Los usuarios son denominados twitteros, éstos pueden tener seguidores, como a la vez

seguir diversas cuentas a la vez.

Twitter es considerado una red social, pero la verdad es que corresponde a la categoria de
microblogging®, de todas formas, pertenece a una de las nuevas tecnologias de la

informacion.
Sus usos basicos se centran en:

“Charla diaria”: herramienta de microcomunicacién con personas de un entorno mas
cercano o mas lejano basadas en conversaciones sincronas (los dos estan conectados y se
van intercambiando mensajes) o asincrona (uno de los dos puede no estar conectado y el

que lo esta deja el mensaje a la espera de una respuesta posterior).

Generar conversaciones: partiendo de un hecho relevante para uno mismo se busca
generar una conversacion. Un acontecimiento meteorolégico, la compra de un producto, la
queja sobre un servicio 0 una duda son base suficiente para la generacion de esta

conversacion.

Compartir informacioén: piedra angular de estas herramientas es compartir informacion que
uno considera interesante. De esta forma la herramienta se convierte en una fuente primaria
de obtencidn de informacién. Por ejemplo, identificando a usuarios “expertos” o conocedores

de una tematica concreta y siguiéndolos se obtendra informacién relevante sobre un tema.

"hitp://www.masadelante.com/faqs/twitter
= microblogging, también conocido como nanoblogging, es un servicio que permite a sus usuarios enviar y

publicar mensajes breves (alrededor de 140 caracteres), generalmente sélo de texto. Las opciones para el envio
de los mensajes varian desde sitios web, a través de SMS, mensajeria instantdnea o aplicaciones ad hoc.

(http://es.wikipedia.org/wiki/Microblogging)
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Reportar Noticias: la inmediatez de difusién, su caracter multiplataforma que permite usarlo
desde cualquier dispositivo conectado y su caracter social lo convierten en fuentes de

circulacién de noticias.®

Sus diversos usos y la rapidez con la cual se van propagando las noticias han hecho que
twitter se convierta en muy poco tiempo en una herramienta masiva de opinién publica, que
ya no solo abarca asuntos personales de los usuarios, y va mas alla tratando temas

cotidianos y de contingencia.

9http://www.interactividad‘org/2010/01/26/twi1:ter-%CZ%BFque-es-y-para-que-sirve/
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METODOLOGIA DEL TRABAJO
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Tema de investigacion

Estudio Comparado: Analisis del uso de las redes sociales en los gabinetes alcaldicios de las

Municipalidades de Valparaiso y Rancagua.
Planteamiento del Problema

En la actualidad encontramos que las tecnologias de la informacién y comunicacién estan
jugando un rol importantisimo en lo que respecta a la comunicacién politica. Cada dia son
mas los actores politicos que utilizan estos medios como una herramienta para lograr una

mejor comunicacién con los ciudadanos.

Twitter se ha transformado en una de las principales redes sociales alrededor de todo el
mundo. Cada vez son mas personas las que se integran a ella, para buscar algo mas que
informacion y tratar de lograr una comunicacibn mas cercana entre gobernantes y
gobernados, es por esto que son varios los gobiernos tanto centrales como locales los que
han decidido utilizar esta red, como es el caso de los municipios que veremos de Valparaiso

y Rancagua.

El municipio de Rancagua posee una cuenta oficial en twitter, en adelante solo cuenta, asi
como el Alcalde maneja otra directamente.

En lo que respecta a la municipalidad de Valparaiso, ésta solo mantiene una cuenta oficial
del alcalde de la comuna.

Lo que se pretende lograr con este trabajo, es conocer el uso que las dos comunas le dan a
esta red social, qué es lo que buscan conseguir al crear una cuenta. Si la utilizan solo como
una herramienta de marketing o en realidad pretenden alcanzar mayor participacion
ciudadana adecuandose a los nuevos tiempos.

Cabe destacar que esta investigacion se realiz6 analizando las cuentas de twitter durante 30
dias, divididos en dos periodos de quince dias cada uno, y tomando como punto medio el dia
28 de octubre del presente afo, dia de elecciones municipales en nuestro pais. Este
acontecimiento coincidié con los dias de investigacion para llevar a cabo esta tesis y se
aproveché esta circunstancia para establecer un punto comparativo entre los dias previos y

los dias posteriores a las elecciones en el uso de las cuentas.
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Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

e Analizar y comparar el uso de twitter en los gabinetes alcaldicios de las
municipalidades de Valparaiso y de Rancagua, y constatar diferencias o semejanzas
en relacion a la informacion que puede emanar de esta red social.

Objetivos especificos

e Cuantificar las paginas oficiales de twitter que tengan los Municipios, ya sean Unicas

del alcalde, como propias de las Municipalidades.

e Comparar la informaciéon que arrojen estas cuentas de twitter, diferenciando el uso

gue les dan a cada una de ellas.

e Analizar y describir la informacién que se pueda obtener a través de éstas cuentas de

twitter.

e Identificar y categorizar los usos de esta Tic y su coherencia con la bibliografia
especializada respecto de los usos potenciales de éstas herramientas de

comunicacion.
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Metodologia

El presente trabajo corresponde a una investigacion exploratoria, ya que se trata de un tema

poco estudiado y el cual cuenta con pocas fuentes de informacion.

Son escasas las comunas a nivel nacional que mantienen una cuenta de twitter, sobre todo
si nos referimos a aquellas mas pequenas y rurales, estas comunas son las que menos
probabilidades tienen de contar con profesionales dedicados a las nuevas tecnologias de la
informacién y comunicacién. Ahora si hablamos a nivel internacional encontramos que en los
Ultimos afos los gobiernos se han ido adaptando y han ido creciendo en la materia, por lo
cual ya son muchas las cuentas de diversas personalidades de la politica y gobiernos
quienes se han integrado a esta red y han creado cuentas con diversos objetivos.

Por otro lado también podemos considerar a este trabajo como descriptivo, ya que se hara
un detallado andlisis de las cuentas de twitter de las municipalidades, con el fin de describir
todo los procesos para luego analizar e interpretar los datos obtenidos en términos claros y

precios.
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Variables e indicadores

Las cuentas de twitter que se analizaron para este estudio fueron tres. Dos pertenecientes a
los alcaldes de las comunas previamente sefialadas y una correspondiente a la
Municipalidad de Rancagua. No se pudo analizar la cuenta del Municipio de Valparaiso, ya
que éste no cuenta con una, y aunque en su pagina web establecen que préximamente
contaran con una pagina en esta red social, hasta el momento y hasta que se cerré esta

investigacion no existio tal cuenta.

Por otro lado la investigaciéon también arroj6 la informaciéon de que la cuenta @alcaldesoto,
perteneciente a Eduardo Soto, alcalde de la comuna de Rancagua, es manejada
directamente por él, en la cual posee 2.491 seguidores y 982 cuentas que sigue él

directamente.

El segundo twitter corresponde a la péagina oficial de la Municipalidad de Rancagua,
@munirancagua, la cual estda a cargo del Departamento de comunicaciones,
especificamente del funcionario Rodrigo Maldonado. Son 1.945 los seguidores, pero
solamente tiene una cuenta a la cual @munirancagua sigue, que corresponde al twitter
oficial del Alcalde Soto.

Por altimo, la tercera cuenta a analizar es la del alcalde Jorge Castro de la Municipalidad de

Valparaiso, su twitter @JorgeCastroValp posee 3.406 seguidores y sigue a 512 cuentas

mas.
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Indicadores

Luego de realizar el seguimiento a las tres cuentas de twitter por los 30 dias, se creé una
base de datos y se establecieron los siguientes indicadores para luego seleccionar los tweets

y clasificarlos segun éstos:

1. Asuntos Municipales: Corresponden a los tweets que transmiten informacién acerca
de diversas actividades relacionadas con el municipio y que tienen como fin
informarle a la ciudadania acerca de éstas. Puede tratar sobre proyectos municipales,

actividades que se realizan en la comuna, entre otros.

2. Consultas ciudadanas: Estos tweets son aquellos en que se mantiene una directa
comunicaciéon con la gente a través de esta red social. Pueden ser directamente
preguntas, como también mensajes para manifestar ciertas inquietudes, o
agradecimientos.

3. Informacion Personal: Son los tweets que no tienen relacién con ninguna de las
categorias previamente sefialadas, y que tienen como funcién publicar acerca de

asuntos personales de los titulares de las cuentas de twitter.

4. Retweet: Un retweet es volver a re enviar un tweet que otro usuario ha publicado, y
que luego aparecera en tu linea de tiempo de twitter. Se representa con las siglas RT.
Incluye el texto que deseas reenviar y el usuario de la persona que publicé el
mensaje.
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Descripcion de la muestra

Se tomo6 como muestra los tweets diarios de tres cuentas de twitter, que ya se mencionaron
con anterioridad.

Estas cuentas fueron analizadas en dos periodos, de quince dias cada uno, partiendo el
primer periodo el dia 14 de octubre hasta el 28 del mismo mes. El segundo periodo abarca
del 29 de octubre hasta el 12 de noviembre.

Las comunas fueron elegidas por un tema de factibilidad, se comparé a dos comunas
grandes que fueran capitales regionales, ya que las comunas mas pequefias son mas

débiles en cuanto a la utilizacién de tecnologias de informacién y comunicacién respecta.

Instrumentos Aplicados

En la realizacion de esta investigacion el primer paso fue reunir informacién proveniente de
textos basados en la materia, aunque eran pocos los que abarcaban el tema en especifico,

cabe destacar que la mayoria del material se extrajo desde internet.

Aparte del seguimiento a las cuentas de twitter, se realizardn entrevistas a los encargados
de comunicaciones de los municipios.

El encargado de responder la entrevista en la Municipalidad de Rancagua es el funcionario
Rodrigo Maldonado jefe del departamento de comunicaciones, él es encargado de mantener
la cuenta oficial en twitter @munirancagua.

La comuna de Valparaiso no cuenta con un departamento de comunicaciones, y lo mas
cercano a uno, es el departamento de prensa, el cual estd a cargo de Ana Collao, la jefa de

prensa, a quien se le pretende realizar la entrevista.



Justificacion de la Investigacion

Esta investigacion tiene como propésito conocer mas acerca del uso que le dan a las redes
sociales en ambos municipios, de Valparaiso y Rancagua. A través del seguimiento de
twitter se pretende buscar con qué fin los alcaldes o las mismas municipalidades, ya sea el

caso, utilizan esta herramienta.

Con ese motivo se crearon las distintas variables, para que a través de ellas, se pueda
obtener informacién acerca si twitter es utilizado como medio de participacién ciudadana, en
el cual se mantenga una directa comunicacion con los twitteros, y exista un tipo de feedback.
Transparencia, es otro medio por el cual se pueden utilizar estas herramientas tecnologicas,
ya que significaria una plataforma para constatar el trabajo en terreno, y el mostrar avance
en materias municipales.

Por ultimo, el marketing también podria constituir un motivo por el cual se crean cuentas en
twitter, ya que puede ser un excelente medio para hacer publicidad gratis el cual abarca un

universo amplio de usuarios
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Diagnéstico de la Investigacion

A continuacion se procedera a realizar el diagnéstico de la investigacion, mediante el analisis

de la informacion que arrojé el seguimiento en las cuentas de twitter.
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Fuente: Elaboracién Propia

En primer lugar se encuentran los datos del primer periodo, que corresponde del 14 de
octubre hasta el 28 de octubre.

En estos dias se realizaron un total de 708 tweets entre las tres cuentas analizadas, las
cuales 542 son pertenecientes al edil de Rancagua, 75 al municipio de la misma comuna y

91 tweets correspondientes a Jorge Castro, alcalde de Valparaiso.

@alcaldesoto, la cuenta oficial del alcalde Eduardo Soto comenzé el primer dia de
investigacion con un nimero de 1.912 seguidores y 847 seguidos por él.

Como podemos ver en el grafico la cantidad de tweets durante los 15 dias fueron
aumentando considerablemente, alcanzando su maximo nivel el 28 de octubre, dia de las

elecciones municipales, de todas formas, cabe destacar que durante duré la investigacion
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todos los dias esta cuenta permanecié activa, y con una directa comunicacién con los
usuarios que realizaban consultas, o simplemente les dirigian algunas palabras.

ll,’i\

@micke_lomuscio: &alcaldesoto suerte en las elecciones, su gestion tiene a todos los
rancaguinos contentos, saludos y buen dia" Gracias.”

Tweet extraido desde la cuenta @alcaldesoto el dia 14 de octubre a las 09.48 am

En Radio Orocoipo junto a Cissakortg @ patriciomeleroy nuestro Senador en contacto con
nuestros vecinos de #Rancagua pic.twitter.com/mxbbroPq

Tweet extraido desde la cuenta @alcaldesoto el dia 19 de octubre a las 19.41 pm

NN,

@rramifer: @alcaldescto a qué hora sabremos los resultados????" Despues de las 19 00
hrs.

Tweet extraido desde la cuenta @alcaldesoto el dia 28 de octubre a las 16.36 pm

Al terminar el periodo, el dia 28 de octubre, la cuenta del alcalde Soto contaba con 2.159
seguidores y 886 seguidos.

Por otro lado la cuenta @JorgeCastroValp del alcalde de Valparaiso, Jorge Castro, comenzé
con 3.003 seguidores en el inicio de la investigacion, y contaba con 510 usuarios seguidos.
Pero al terminar el primer periodo, los seguidores ascendieron a 3.179 y los seguidos se
mantuvieron en 510 usuarios.

Esta cuenta tuvo mucho menos interaccién que la anterior, el maximo de tweets diarios se

registro el dia 24 de octubre, con 11.

En el lanzamiento del Sudamericano de Remo, competencia que este ario tiene categoria
Remo Adaptado para discapacitados.pic.twitter.com/ITzD34KG

Tweet extraido desde la cuenta @JorgeCastroValp el dia 18 de octubre a las 14.00 pm

Agradezco el apoyo de todos los portefios. Gracias por confiar una vez mas en mi. jA
trabajar cuatro afilos mas por Valparaiso!

Tweet extraido desde la cuenta @JorgeCastroValp el dia 28 de octubre a las 22.42 pm

Por ultimo el twitter oficial de la Municipalidad de Rancagua, @munirancagua, tuvo su pagina
actualizada hasta el dia 24 de octubre, después de este dia y hasta el 28, no registré mas
tweets.
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En lo que respecta a los seguidores, al comienzo de esta primera etapa de la investigacion
fueron 1.628 y 1 usuario seguido, que correspondié a la cuenta del alcalde Eduardo Soto.
Luego al finalizar el dia 15, el 28 de octubre, los usuarios seguidores de la cuenta del

municipio aumentaron a 1.742 y los seguidos también aumentaron, esta vez a 2 usuarios.

Amigas y amigos, recuerden que hoy contindan la "Fiesta Campesina" en la medialuna de
Chancén y la "Fiesta Criolla" en pobl. El Manzanal.

Tweet extraido desde la cuenta @munirancagua el dia 14 de octubre a las 11.10 am

@MarielyMardones 800 72 00 44 podras confirmar horas y solicitar orientacion acerca de
todos los temas relacionados con la salud primaria.

Tweet extraido desde la cuenta @munirancagua el dia 19 de octubre a las 00.25 am

A esta hora alumnos de liceos de #rancagua participan del Seminario Sexualidad
Responsable, organizado por... http://ib.me/2hdIRareL

Tweet extraido desde la cuenta @munirancagua el dia 25 de octubre a las 10.30 am

Este grafico tiene como objetivo comparar las dos cuentas oficiales de los alcaldes de las

comunas.
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Existe una gran diferencia entre el uso que se dio durante los primeros quince dias de
investigacion entre estas dos paginas de twitter. Como se puede observar la cuenta del
alcalde Eduardo Soto superé ampliamente el uso de esta herramienta, y alcanzé los veinte
tweets diarios la mayor parte del tiempo, a excepcién de dos dias.

Sin embargo la cuenta correspondiente al alcalde de Valparaiso, Jorge Castro, tiene muy
poca actividad durante este periodo, y no existe ningin dia en que supere a la cuenta del
edil de Rancagua.

Los graficos que vienen a continuacion detallan por cuenta, cual es el porcentaje de los
tweets del primer periodo de investigacion, divididos en las categorias previamente
sefialadas, de esta manera se podra detectar de mejor forma, cual es el uso que cada
twittero le da a su cuenta.

Total tweets @alcaldesoto seglin categorias
m Informacion Personal Consultas Ciudadanas

B Asuntos Municipales B Retweets

Fuente: Elaboracién Propia

Como se puede observar, la cuenta de Eduardo Soto el alcalde de Rancagua tiene un 41%
de tweets destinados a la realizacion de consultas ciudadanas, lo que en cifras vendria
siendo un total de 221. Retweets es la categoria que posee la segunda mayoria con un 31%,
que corresponde a un total de 170 tweets, le sigue informacién personal con 113 tweets que
equivale a un 21% del total, y por ultimo se encuentra la categoria de asuntos municipales
con un 7% de tweets.
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Tweets @munirancagua segun categorias
m Informacion Personal Consultas Ciudadanas

M Asuntos Municipales M Retweets

Fuente: Elaboracién Propia

Este grafico corresponde a la cuenta de la municipalidad de Rancagua, como se puede ver
la mayor parte de los tweets que tiene esta pagina estan dirigidos a asuntos municipales, con
un 80% de éstos, o sea corresponde a 60 tweets de un total de 75 emitidos. Informacion
personal sigue con un 9%, 7% corresponde a la categoria Retweets y soélo un 4% son

destinados a las consultas ciudadanas.

Tweets @JorgeCastroValp segun categorias

® Informacion Personal Consultas Ciudadanas

B Asuntos Municipales @ Retweets

Fuente: Elaboracion Propia
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El grafico correspondiente al twitter del alcalde Jorge Castro, muestra que esta cuenta sélo
se destiné para dos cosas, informar acerca de asuntos municipales que alcanza un 64% del
total es decir, 58 tweets durante el periodo, para que luego con un 36%, la categoria de

informacion personal sea la segunda y Ultima puesto que para las otras categorias no existen

tweets.

Siguiendo con el diagnéstico, se procedera a analizar los datos correspondientes al segundo

periodo desde el 29 de octubre hasta el 12 de noviembre.
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Durante estos quince dias los tweets totales entre las tres cuentas sumaron 431, de los
cuales 306 correspondieron a la cuenta del alcalde Eduardo Soto, luego lo siguieron 116
pertenecientes al municipio de Rancagua, y en ultimo lugar quedé la cuenta de Jorge Castro,

alcalde de Valparaiso que sélo alcanzé los 9 tweets en este periodo.

Eduardo Soto con su cuenta @alcaldesoto, comenzé este periodo con 2.185 seguidores y el
numero de 890 seguidos. Segun el grafico se puede establecer que este twitter tuvo una baja
considerable en la cantidad de tweets diarios después del primer periodo, el maximo nivel

alcanzando correspondi6 al primer dia, el 29 de octubre.
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Ya al dia numero quince los seguidores fueron 2.322 y los seguidos correspondieron a 915

usuarios.

"Zortiz76vidal:2alcaldescto Felicitaciones! Un triunfo histérico para Rancagua que avala

= &

gestion! Felicidades para ud. y tu familial"Gracias

Tweet extraido desde la cuenta @alcaldesoto el dia 29 de octubre a las 01.12 am

En reunion con Gral. director de Carabineros y dirigentes sociales de#rancagua.

Tweet extraido desde la cuenta @alcaldesoto el dia 05 de noviembre a las 09.24 am

La cuenta oficial del alcalde de Valparaiso @JorgeCastroValp, no registré ninguna actividad
durante los primeros doce dias correspondientes al segundo periodo, y sélo el dia 10y 11 de
noviembre se registraron tweets.
Los seguidores de esta cuenta ascendieron al comenzar a 3.216 seguidores, pero los
seguidos se mantuvieron en 510.

Seguimos en &RadioValparaiso en el programa &iwittcafechile junto a el concejal varas Y
el diputado Eluchanspic.iwitter.com/RgqgDmwWP

Tweet extraido desde la cuenta @JorgeCastroValp el dia 10 de noviembre a ias 10.08 am

Hoy Gran Maratén en #Valparaiso "en la premiacion"pic.twitter.com/umzZNe9d6

Tweet extraido desde la cuenta @JorgeCastroValp el dia 11 de noviembre a las 17.15 pm

Por dltimo @munirancagua tuvo un rendimiento variable, ya que existieron dias que no se
registraron tweets. Esta cuenta comenzé el segundo periodo con 1.745 seguidores y
mantuvo los dos seguidores al igual que los dias anteriores, pero al finalizar el dia 12 de
noviembre el niumero de seguidores aumentaron a 1.817, pero los seguidos disminuyeron a

uno sélo, manteniéndose la cuenta del alcalde Rancagtiino.

A esta hora @alcaldesoto en Cementerio 1 revisando instalaciones y anunciando inversion
para reparacion y... hitp://fb.me/1gxzAAWVM

Tweet extraido desde la cuenta @munirancagua el dia 31 de octubre a las 12.35 pm
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Corrida Municipalidad de Rancagua 2012 hitp://youtu.be/icbnyZE60VS j#Rancagua es mas
deporte!

Tweet exiraido desde la cuenta @munirancagua el dia 08 de noviembre a las 17.49 pm
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Este grafico nos compara las dos cuentas oficiales de los alcaldes durante los dias 29 de
octubre y 12 de noviembre. Como se puede observar la diferencia no es mucha con relacién
al periodo anterior, ya que el alcalde Eduardo Soto sigue por sobre la cuenta del alcalde
Castro, esta vez también es debido a la que el twitter del alcalde portefio no registré ninguna
actividad durante el 29 de octubre hasta el dia 10 de noviembre, donde volvi6é a retomar la

cuenta pero sélo por dos dias.

Cabe destacar también, que el edil Eduardo Soto registré una baja importante después del
dia 29 de octubre, los dias que le siguieron no alcanzé el mismo nivel obtenido anteriormente
y aunque después de varios dias después volvié a subir en sus tweets, los dias 28 y 29 de

octubre fueron los maximos obtenidos en ambos periodos.
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Total tweets @alcaldesoto segun categorias

 Informacioén Personal Consultas Ciudadanas
B Asuntos Municipales M Retweets

Fuente: Elaboracién Propia

La cuenta @alcaldesoto registré esta vez un 64% en la categoria de consultas ciudadanas,
lo que corresponde a 195 tweets emitidos, luego viene la categoria Retweets con un 15%,
asuntos municipales ocupa el tercer lugar dentro de las categorias con 12% equivalente a 37

tweets, y por Ultimo informacién personal con un 9% de los tweets es la ultima categoria de

esta cuenta.

Total tweets @munirancagua segun categorias

% Informacidn Personal Consultas Ciudadanas
® Asuntos Municipales B Retweets

Fuente: Elaboracién Propia
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La cuenta oficial de la Municipalidad de Rancagua destiné la mayor parte de sus tweets a
resolver asuntos municipales, correspondiente a un 76% de sus tweets, lo que en cifras
vendria siento un total de 88. 15% alcanzé la categoria de Informacién Personal con 18
tweets, le sigue Retweets con 6% del total y por ultimo la categoria con menos tweets es

consultas ciudadanas con un 3%.

Total tweets @JorgeCastroValp segun categorias

m Informacion Personal  Consultas Ciudadanas

B Asuntos Municipales M Retweets
0%

Fuente: Elaboracion Propia

Por dltimo tenemos la cuenta del alcalde Jorge Castro, que nuevamente se divide en dos
categorias, en donde prioriza los asuntos municipales con un 78%, correspondiente a sélo 7
tweets, los dos restantes (recordemos que en este periodo la cuenta @JorgeCastroValp sélo

realizé 9 tweets) corresponden a la categoria de informacién personal.
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Grafico total tweets diarios
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Para finalizar, el ultimo grafico corresponde a los 30 dias de analisis, desde el 14 de octubre
hasta el 12 de noviembre.

Como se puede apreciar las cuentas oficiales de los alcaldes de las comunas comparadas
alcanzaron su maximo nivel entre los dias 14 y 16, correspondientes al 27, 28 y 29 de
octubre, luego de esto ninguno alcanzé el mismo nivel de tweets, e incluso el alcalde Castro
de Valparaiso no registré6 mas actividades durante varios dias consecutivos, al contrario, el
alcalde Soto si muestra actividad todos los dias pero como dijimos anteriormente con un
menor nivel. En lo que respecta a la cuenta oficial del municipio de Rancagua, su frecuencia
de uso es relativa ya que hay dias q registra varios tweets diarios, como hay otros en que no.
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Entrevista

El otro instrumento que se utilizd para la recoleccién de datos fue la entrevista.

Esta entrevista estéa dirigida a los encargados de las comunicaciones de cada Municipalidad.
Se determind que fueran estos funcionarios para asi tener una visién amplia de la posicion
que tienen como municipios, con respecto a la existencia y uso de las redes sociales,

especificamente twitter.

A continuacién se presentara la pauta de la entrevista que se realizé6 a los funcionarios

municipales.

e Conocer si el municipio posee una cuenta de twitter oficial, si no es asi porque no la
posee.

e En el caso que posea twitter, conocer quiénes son los encargados de canalizar la
informacion recibida a través de este medio.

e Averiguar si es que le dan un grado de importancia a ésta herramienta (twitter)
dentro de las comunicaciones del municipio con la ciudadania.

e Saber si es considerada una buena herramienta de comunicacién entre el municipio
y la ciudadania.

e Considera Ud. que esta herramienta de comunicacion simplificaria algin proceso
dentro del municipio Si es asi, ¢ Qué proceso se veria beneficiado?

o Cree Ud. que se veria favorecida la transparencia del municipio al utilizar twitter.

e Averiguar si existe algun tipo de capacitacién al personal, o a la persona encargada
de manejar esta red social. (O alguna especializacion de ésta persona)

e Conocer el tipo de informacién que se da a conocer a través de esta red social.

e Averiguar si son respondidas las consultas que los ciudadanos realizan a través de
este medio.

e A modo de conclusién, me gustaria conocer su opinién personal respecto a las redes

sociales como medio de comunicacion e informacion.
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Analisis e interpretacion de la Informacién

En esta etapa del trabajo se procedera a hacer un andlisis detallado de los datos que se
arrojaron durante el mes de investigacion.
Para comenzar se ira haciendo un anélisis por cada una de las cuentas oficiales de twitter y

al dltimo se dejara el andlisis de la entrevista.

Para comenzar, se hara el analisis de la cuenta del alcalde Eduardo Soto Romero, de la
comuna de Rancagua. Cabe destacar que la cuenta @alcaldesoto fue la Unica de las tres
analizadas que present6 actividad durante todo el tiempo y la que tuvo mayor frecuencia en

el uso de esta red social, los tweets fueron durante todos los dias que duré la investigacion.

Ademés esta cuenta fue la tnica que predominé por sobre las demas en los dos periodos, ya
que durante los dias 14 al 28 de octubre, emiti6 542 tweets de un total de 708
(contabilizando las tres cuentas). Ya en la segunda etapa que comenzé el dia 29 de octubre
y finalizé el 12 de noviembre, la cantidad de tweets emitidos fue menor, este fue un suceso
que se repitié en todas las paginas de twitter analizadas, pero de todas formas la cuenta del
alcalde Soto superd a las demdas, con 306 tweets alcanzados de un total de 431,

nuevamente contabilizando las tres cuentas.

Un punto importantisimo a destacar es el alto porcentaje que tiene esta cuenta en la
categoria consultas ciudadanas, en las dos etapas fue la categoria que concentr6 la mayor
cantidad de tweets, lo que podria reflejar el interés del edil en las demandas de la poblacion.
Las demés categorias de dividen de manera mas equitativa, y las que tienen menor
porcentaje son las de informacién personal y asuntos municipales, éstas varian en los dos

periodos, pero de todas formas se mantienen dentro de las Ultimas.

La segunda cuenta a analizar es la correspondiente a Jorge Castro Mufioz, alcalde de
Valparaiso. Lo que mas destaca de esta cuenta, es que en ambas etapas de la investigacion
s6lo existieron tweets dentro de las categorias de asuntos municipales e informacién

personal. Para la categoria consultas ciudadanas no hubo tweets en ninguno de los dos
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periodos, esto significa que no existe una comunicacion directa con las personas, y soélo se

utilizaria esta cuenta para informar.

Otro punto destacable es la frecuencia con que el alcalde portefio utiliza twitter, ya que como
se establecidé anteriormente, al comenzar la segunda etapa la cuenta no registré ninguna
actividad durante los primeros doce dias, para luego volver a retomarla durante dos dias y

terminar el periodo otra vez sin tweets en su cuenta.

La tercera y ultima cuenta a analizar es la correspondiente la pagina oficial de la
municipalidad de Rancagua en twitter, @munirancagua. Esta pagina tuvo una frecuencia
muy relativa en sus tweets ya que hubo dias en que se registré gran numero de ellos, pero

asi como hubo otros, en que no se realizé ninguna actividad en la cuenta.

En ambas etapas de la investigacién, la categoria asuntos municipales fue la que concentré
la mayor cantidad de tweets, le siguen informacion personal, luego retweets y al final la
categoria de consultas ciudadanas, este fenbmeno se da en ambas etapas de la
investigacion y con porcentajes muy similares, lo que resulta curioso, es, que si lo
comparamos con la cuenta oficial del alcalde de la comuna, éste tiene como prioridad las
consultas ciudadanas en el uso de twitter, lo que podria interpretarse como una
complementacién en las cuentas, ya que una se encargaria de establecer una comunicacién
directa con las personas (la cuenta del edil @alcaldesoto) y por otro lado la cuenta oficial del
municipio tendria como objetivo dar a conocer informacién propia de la comuna para el resto

de la poblacién.

Por ultimo la informacién que arroj6 la entrevista hecha a la municipalidad de Rancagua, deja
de manifiesto el interés por el uso que se les esta dando a las redes sociales. Este municipio
no se ha quedado atréds y ya cuenta con profesionales expertos en el tema que es el mismo

que dirige la cuenta.

Debemos destacar que luego de mucha insistencia y busqueda a la funcionaria de la
Municipalidad de Valparaiso, ésta respondié la entrevista a través de e-mail, ya que fue
imposible encontrarla en su lugar de trabajo y el dia en que se acordd una reunién ella no
llego.
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Esta entrevista fue respondida a Gltima hora lo que hizo que variaran los datos a ultimo
momento. Pero lo que podemos desprender de ella es el hecho de que como municipio ven
a las redes sociales, especificamente twitter, como una herramienta solo de uso
comunicacional. Le restan importancia en otros ambitos pues no es utilizada por toda la
poblacién, ya que al ser Valparaiso una comuna muy pobre, es imposible que todos tengan
alcance a ella, lo que mas rescatan de esta herramienta tecnoldgica es la rapidez que aporta

en la propagacion de las noticias.
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CONCLUSIONES
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A modo de conclusiones podemos decir que con todos los datos que nos arrojé la
investigacion, twitter es usado principalmente como herramienta de marketing. Esto quedd
demostrado por el nivel de frecuencia con que se utilizaron las cuentas antes de las
elecciones. Las tres cuentas analizadas mostraron su maximo nivel dias antes y durante este
suceso.

Esto sélo nos indica el poder que tiene twitter en las comunicaciones en estos tiempos, esta
herramienta tiene como punto a favor el hecho de ser gratuita, rapida e inmediata, ademas
de su extraordinaria capacidad de generar comunicacion, el nimero de personas con las que
se puede entrar en contacto puede crecer de manera exponencialmente, y esto quedé

demostrado al vislumbrar el aumento en los seguidores de cada cuenta.

Durante el primer periodo de investigacién todas las cuentas subieron sus numeros de
seguidores, @alcaldesoto subié de 1.912 a 2.159, es decir 247 usuarios en sélo 15 dias. El
mismo fenémeno se dio en las otras dos cuentas, @JorgeCastroValp registré un alza de 176
usuarios, y por ultimo @munirancagua tuvo un alza de 114 usuarios.

Todas estas cifras son mayores en comparacion a la segunda etapa de la investigacion, que

corresponde a los dias posteriores a las elecciones.

Otro segundo aspecto a destacar es la interaccién con las personas a través de twitter. Esto
es muy importante ya que mucha gente utiliza esta herramienta y sigue a estas cuentas para
establecer un contacto directo con los municipios o con los alcaldes, ya sea en el caso.

Y ése es uno de los pilares fundamentales en los que se basa la teoria de gobierno abierto,
puesto que busca establecer un contacto directo con las personas, que éstas se sientan

participe de las decisiones y asi que se establezca un lazo de cercania con ellos.

Esta investigacion arroj6é que en la practica, esto no suele ocurrir siempre asi, la Ginica cuenta
de twitter que establecié esta cercania con las personas fue la que correspondia al alcalde
Eduardo Soto, en las dos etapas de la investigacion el porcentaje de tweets que concentraba
la categoria consultas ciudadanas fue el mayor en comparacién con las demas categorias,
esto indica que el edil de la comuna de Rancagua tiene como prioridad atender las consultas
de las personas a través de esta via. Con respecto al alcalde de Valparaiso, podemos decir
que éste deja bastante que desear en este ambito, ya que no establece comunicaciéon con
los ciudadanos, su twitter lo utiliza solamente como plataforma de informacion, ya sean

asuntos municipales o personales.
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Por ultimo la comuna de Rancagua a través de su twitter se encarga mayormente de trasmitir
informacién a la ciudadania, las consultas ciudadanas tienen un bajo porcentaje, son pocas

las que son respondidas a través de este medio.

La transparencia en la gestion pareciera ser un punto clave al momento de utilizar esta
plataforma electrénica. Son muchos los que crean una cuenta en twitter con el motivo de
darle transparencia al trabajo que estan realizando, asi nos dej6 en claro el encargado de
las comunicaciones de la Municipalidad de Rancagua, al decir que twitter les permite dar a
conocer los avances que se realizan en la comuna y mantener informada a las personas.

De todas formas es importante saber utilizar bien esta herramienta, para asi sacarle el
maximo de provecho. La cuenta oficial del municipio de Rancagua, como la del alcalde de
Valparaiso tienen como objetivo este punto, dar a conocer informacién o trabajos realizados
en la comuna, esto queda claro con el alto porcentaje que obtiene la categoria asuntos

municipales durante los dos periodos de la investigacion.

Por dltimo, pero no menos importante, encontramos la importancia de contar con
profesionales expertos en la materia a cargo del uso de estas redes sociales en los
municipios.

La comuna de Rancagua ya cuenta con un profesional a cargo de llevar la pagina de twitter,
y esto se da porque conocen el valor que estan adquiriendo las redes sociales en el mundo
de hoy.

Como se dijo anteriormente, a ultima hora pudimos obtener una entrevista realizada a la
comuna de Valparaiso, en lo que queda establecido que la cuenta del alcalde la maneja él
como también un encargado de imagen y tecnologias, Gonzalo Diaz, quién es nombrado
también como el profesional a cargo de las redes sociales. De todas formas el interés por
entrar al mundo de las nuevas tecnologias no es el mismo que manifiesta la comuna de
Rancagua, ya que como pudimos notar en la investigacién, no es una herramienta que

utilizan diariamente pues no siempre se encuentra actualizada.
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Entrevistas

Comuna de Rancagua

Transcripcién de la entrevista realizada a Rodrigo Maldonado, jefe de comunicaciones de la
llustre Municipalidad de Rancagua.
*Las preguntas solo son una pauta para dejar que el entrevistador las realice a su manera.

Pregunta N° 1 tiene como objetivo conocer acerca si el municipio posee una cuenta de twitter

oficial, si no es asi porque no.

R/ Si, claro.

Pregunta N° 2, en el caso que posea twitter, conocer quiénes son los encargados de

canalizar la informacién recibida a través de este medio.

R/ Los encargados de recibir esta informacion, es el departamento de comunicaciones de la

municipalidad, ahi esta la responsabilidad de manejar la cuenta de facebook y de twitter.

Pregunta N° 3 tiene como objetivo averiguar si es que le dan un grado de importancia a ésta

herramienta (twitter) dentro de las comunicaciones del municipio con la ciudadania.

R/ Es muy importante porque nos permite una comunicacion instantanea con la comunidad,
nos permite conocer la opinién en diferentes temas, como también nos plantean problemas
que se presentan en la ciudad, por lo tanto estamos especialmente atentos a lo que vamos
recibiendo.

Pregunta N° 4 tiene como objetivo saber si es considerada una buena herramienta de

comunicacién entre el municipio y la ciudadania.

R/ Asi es, una muy buena herramienta.
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Pregunta N° 5 pretende saber si considera que esta herramienta de comunicacion
simplificaria algin proceso dentro del municipio Si es asi, (Qué proceso se veria

beneficiado?

R/ Yo creo, que puede ayudar, sin duda, puede ayudar a establecer un sistema de
comunicacioén y agilizar varios procesos. Gran parte de los Tweets que recibe el alcalde en
su cuenta, con respecto a algin seméaforo o algin problema en la ciudad, los reenvia, via

este medio al municipio, asi mismo con los que recibimos nosotros.

Pregunta N° 6 pretende saber si cree que se veria favorecida la transparencia del municipio

al utilizar twitter.

R/ Si, ya que nos permite conocer la opinién de la comunidad con respecto de temas de
interés, nos permite escuchar o conocer problemas que nos plantean, nos permite informar
de lo que estamos haciendo, y por lo tanto habiendo una buena comunicacién y conociendo
la comunidad todo lo que el municipio estd haciendo por diferentes vias, sin duda que

contribuye a la transparencia.

Pregunta N° 7 tiene como objetivo averiguar si existe algun tipo de capacitacion al personal,
o a la persona encargada de manejar esta red social. (O alguna especializacion de ésta

persona)

R/ Hay un equipo que trabaja conjuntamente con el departamento de computacién, donde
hay un experto en el tema, principalmente de estrategia de redes sociales y él es el que hace
un poco la direccion del trabajo que define los temas, se van analizando temas de todas las
cosas que nos llegan, se va jugando con temas, se va haciendo un analisis, ya que esto va
generando mucha informacién, por lo tanto nos permite con eso orientar también nuestro

trabajo.
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Pregunta N° 8 pretende conocer el tipo de informacién que se da a conocer a través de esta

red social.

R/ De las actividades diarias se va twiteando permanentemente, informando a la comunidad
de lo estamos haciendo, el municipio va informando tanto de actividades como también de

informacioén que es de interés para que sea conocida por la comunidad.

Pregunta N° 9 tiene como objetivo averiguar si son respondidas las consultas que los

ciudadanos realizan a través de este medio.

R/ Si, dentro de lo que se puede, la mayoria de las consultas son respondidas a los

ciudadanos.

Pregunta N° 10, a modo de conclusién, me gustaria conocer su opinién personal respecto a

las redes sociales como medio de comunicacién e informacién.
R/Creo que las redes sociales forman una buena herramienta de comunicacién y que su uso,

sin duda, puede ser visto como un beneficio para generar confianza y cercania con la

comunidad, por lo tanto es bueno conocerlas y saber utilizarlas.
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Comuna de Valparaiso

Transcripcién de la entrevista realizada a Ana Collao, jefa del departamento de prensa de la
llustre Municipalidad de Valparaiso.

*Las preguntas solo son una pauta para dejar que el entrevistador las realice a su manera.

Pregunta N° 1 tiene como objetivo conocer acerca si el municipio posee una cuenta de twitter

oficial, si no es asi porque no. En el caso del alcalde, conocer quién maneja su cuenta.

R/ Como reparticiéon publica en general no, pero si algunos servicios y sus jefaturas han
optado por usarlo, dependiendo de la necesidad que se requiera. Es un proceso lento pero
se ha incorporado.

@JorgeCastroValp El alcalde interviene directamente. Sin embargo, cuando esta en reunién,
sesiones y actos publicos como privados, que son una gran parte de su tiempo, su asesor
del area de Imagen, Gonzalo Diaz, atiende los temas en consulta continua con el jefe

comunal.

Pregunta N° 2, en el caso que posea twitter, conocer quiénes son los encargados de
canalizar la informacion recibida a través de este medio.

R/ Gonzalo Diaz, encargado de ver este tema en el area de Imagen y Tecnologias. Celular:
91834024.

Pregunta N° 3 tiene como objetivo averiguar si es que le dan un grado de importancia a ésta

herramienta (twitter) dentro de las comunicaciones del municipio con la ciudadania.

R/ Si, como a todas las redes sociales, se le considera pues ellas llegan a todos los sectores
donde hay portefios que requieren de nuestra informacion.

Pregunta N° 4 tiene como objetivo saber si es considerada una buena herramienta de

comunicacién entre el municipio y la ciudadania.



R/ Por supuesto .Son mas rapidos para llegar con lo inmediato. Eso si, falta legislar pues

muchos lo usan malamente denostando a quienes usan esta herramienta de buena forma.

Pregunta N° 5 pretende saber si considera que esta herramienta de comunicacién
simplificaria algtiin proceso dentro del municipio Si es asi, ;Qué proceso se veria

beneficiado?

R/ Es basicamente en la inmediatez.

Pregunta N° 6 pretende saber si cree que se veria favorecida la transparencia del municipio

al utilizar twitter.

R/ Mientras no se legisle, no considero pertinente que sea usado en todos los ambitos.

Pregunta N° 7 tiene como objetivo averiguar si existe algun tipo de capacitacién al personal,
0 a la persona encargada de manejar esta red social. (O alguna especializacion de ésta

persona)

R/ Con el funcionario Gonzalo Diaz se esta trabajando. .

Pregunta N° 8 pretende conocer el tipo de informacién que se da a conocer a través de esta

red social.

R/ Se informa sobre los servicios que se entrega a la comunidad el municipio

Pregunta N° 9 tiene como objetivo averiguar si son respondidas las consultas que los

ciudadanos realizan a través de este medio.
R/ En la medida de lo posible, por cuanto la mayor parte de las consultas no se hacen por

twitter, no todos en Valparaiso tienen un computador, hay mucha pobreza. La mayoria

consulta en la plataforma municipal.
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Pregunta N° 10, a modo de conclusién, me gustaria conocer su opinién personal respecto a

las redes sociales como medio de comunicacion e informacion.
R/ Son una gran herramienta, muchas veces mal usada y denostando al resto, pero también

esta la inmensa posibilidad de comunicarnos con las personas que no siempre estan cercay

por ello esta via es muy valiosa.
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