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Resumen El objetivo del texto es analizar la adopcion de Facebook y Twitter en dos delegaciones de
la Ciudad de México como casos comparados de estudio para aportar evidencia sobre la
interaccién, comunicacion vy eficiencia de procesos de gestion que se estan generando. Asi-
mismo, se analiza si se comienza a adoptar un enfoque de redes en el uso de redes sociales
digitales como modelo de gestion mas afin a la interaccion en éstas. Los datos analizados
indican que se hace un uso muy limitado del potencial de estas aplicaciones para mejorar la
relacion, interaccién, comunicacién y la gestion de demandas ciudadanas.

Palabras clave: Ciudad de México, redes sociales digitales, gobierno abierto, gobernanza publica inteligente,
enfoque de redes.

Abstract The objective is to analyze the adoption of Facebook and Twitter in two delegations of Mexi-
co City as comparative case studies to provide evidence on the interaction, communication
and efficiency of management processes that are being generated. It also analyzes whether a
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network approach is beginning to be adopted in the use of social media as a management
model more akin to the interaction in them. The data analyzed indicate that a very limited
use is made of the potential of this applications to improve the relationship, interaction,
communication, and management of citizen demands.

Keywords Mexico City, social media, open government, smart public governance, network approach.

1. INTRODUCCION

Las nuevas formas de organizacién y comunicacion que han adoptado las sociedades contem-
poraneas para plantear y hacer valer sus demandas estan desbordando las tradicionales formas
jerarquico-burocraticas de organizacién y gestion de la Administracion Pablica. Por lo que es
necesario recurrir a nuevos enfoques teérico-conceptuales a fin de mejorar su desempeno ins-
titucional frente a las nuevas dindmicas de interaccién de los ciudadanos y las organizaciones
sociales en la actualidad.

La Administracion Publica necesita buscar alternativas para el procesamiento eficiente de
los planteamientos y demandas que se expresan en el escenario piblico con actores que se
desenvuelven en nuevas dindmicas de interacciones. En este escenario estan cobrando especial
relevancia los procesos de comunicacién e interaccién que tienen lugar en el espacio publico
digital creado por el Internet, las tecnologias de la infromacién y las comunicaciones (TIC) y en
particular las redes sociales digitales (RSD), en el que las formas de organizacion y actuacién son
preponderantemente relacionales.

Por ello, las administraciones publicas requieren de modelos de organizacion y gestion alter-
nativos y complementarios a los tradicionales, mas afines a la nueva dindmica de comunicacién
e interaccion que se estd desarrollando en la sociedad actualmente. Ante esta situacién, de
manera casi natural se puede recurrir al enfoque de redes que se basa en lo relacional, en el
establecimiento de vinculos entre diferentes actores. El enfoque de redes centra su atencién en lo
que fluye en las redes, en los procesos de comunicacién e interaccion entre sus nodos o actores,
asi como en las sinergias que se generan en las estructuras reticulares.

Es importante sefalar que el enfoque de redes esta dando la pauta para visualizar un nuevo
proceso de gestion no soélo de las redes sino mediante redes. La presente investigacion estd per-
mitiendo identificar una gestion por redes. La construccién de una gestion de las redes implica
desarrollar una gestion por redes, basada en generacion de espacios y mecanismos de comunica-
cién e interaccion que permitan el flujo eficiente de informacion y de todo tipo de recursos que
estructuren los procesos de gestion.

La gestion por redes implica desarrollar procesos interactivos entre diferentes actores que
permitan establecer canales eficientes de comunicaciéon para la generaciéon de consensos y
acuerdos, asi como articular esfuerzos y recursos entorno a objetivos comunes. Los procesos
interactivos crean canales, lazos o conexiones entre diferentes actores que forman estructuras
reticulares que dan lugar a procesos especificos de coordinacion y cogestion. Una gestion por
redes buscaria generar este tipo de estructuras. En Gltima instancia, la gestion por redes se orienta
a aprovechar los conocimientos, informacion y recursos de cada uno de los integrantes de una
red para generar sinergias orientadas a la atencién y solucién de problemas o asuntos publicos.
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En la actualidad los ciudadanos recurren de forma creciente al uso de las RSD para comu-
nicarse con sus autoridades, a fin de plantear sus demandas o expresar su sentir sobre asuntos
publicos esperando respuestas satisfactorias y eficientes.

Desde la academia en las Ultimas tres décadas se han desarrollado nuevas corrientes de ideas
que plantean modelos de organizacion y gestion mas flexibles y dinamicos para la Administra-
ciéon Pablica que implican una evolucién hacia estructuras organizacionales, procesos de gestion
y formas de trabajo en red. Dentro de esta vertiente podemos ubicar los planteamientos de la
gobernanza (Kooiman, 2005; Peters, 2005; Rodhes, 2005; Mette, 2004; Bevir, 2012; Aguilar,
2010, 2013), de las redes gobernanza (governance networks) (Klijn y Koppenjan, 2016; Koliba
et al., 2019); gobernanza de la red (network governance) (Provan y Kenis, 2008).

Dentro de estas nuevas corrientes de ideas destacan los planteamientos del Gobierno Abierto
(Campos y Corojan, 2012; Concha y Naser 2012; Calder6n y Lorenzo, 2010; Ozslak, 2012,
2013; Quintanilla'y Gil 2013; Ramirez Alujas, 2010a, 2010b, 2011) y de la gobernanza publica
inteligente (Criado, 2016; Criado y Rojas, 2012, 2013, 2016).

Los promotores del Gobierno Abierto han visualizado a las RSD como un instrumento bas-
tante apropiado para llevar a la practica sus principios y fines. De tal forma que la literatura
producida en torno al Gobierno Abierto se encuentra permeada del uso de las tecnologias de la
web 2.0 dentro de las cuales las RSD ocupan un lugar relevante.

De acuerdo con Criado y Rojas (2013: 17), la concrecion del caracter 2.0 de las RSD en las
administraciones publicas implica tres aspectos:

a) ciudadanos que son potenciales agentes activos en la produccién de contenidos web (o
prosumidores), b) la extension de la idea de la inteligencia colaborativa, es decir, la evidencia
de que la innovacion publica se encuentra también fuera de los limites formales de la organiza-
cion, y ¢) la creciente desintermediacion de las actividades entre organizaciones e individuos
particulares. Estos puntos constituyen una importante base para poder instrumentar los plantea-
mientos relativos a la transparencia, la participacion, la colaboracién y la rendicién de cuentas
que propone el Gobierno Abierto.

Por su parte la gobernanza publica inteligente propone el uso intensivo de las TIC como
medio de comunicacién e interaccion en la conformacién de las redes de actores, bajo el pre-
cepto de que estas tecnologias, particularmente los servicios derivados de la web 2.0 y de forma
sobresaliente las RSD por su propia naturaleza propician la estructuracion de redes informaticas
en las que la circulacién de informacién genera dindmicas de comunicacion e interaccion que
propician sinergias positivas para los fines que se establecen en las redes (Criado, 2016).

En este sentido, la gobernanza publica inteligente introduce el novedoso planteamiento de
que la Administracion Pdblica sea concebida como una plataforma, que con la ayuda de las
TIC, la web 2.0 y las RSD se utilice para conformar y gestionar redes interinstitucionales con los
ciudadanos, organizaciones de la sociedad y del sector privado. La Administracion Publica ya
no es pensada como estructura burocratica separada de la sociedad sino como una plataforma
organizativa que busca integrar redes con la ciudadania y los empresarios para la atencion y
solucion de los problemas publicos.

Sin embargo, en México los gobiernos y sus administraciones plblicas muestran evidentes
limitaciones para insertarse de forma adecuada en la nueva dindmica de comunicacion e interac-
cion propia de las RSD. Por lo que es necesario aportar informacién empirica respecto a la forma
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como se han adoptado las RSD en el sector publico, si se esta aprovechando el potencial que
desde la academia se visualiza para estas plataformas tecnolégicas, si se les ha podido dar alguna
orientaciéon hacia los planteamientos, principios y fines propuestos por el Gobierno Abierto o la
gobernanza publica inteligente.

2. ESTUDIOS SOBRE REDES SOCIALES DIGITALES
EN GOBIERNOS LOCALES Y MUNICIPALES

La presente investigacion se centra en la adopcién de RSD en gobiernos que tienen la mayor
proximidad con los ciudadanos como es el caso de las delegaciones de la Ciudad de México.
En este ambito los ciudadanos buscan a sus autoridades para demandar atencién de necesi-
dades y probleméticas de su vida cotidiana, por lo cual estan recurriendo a las RSD como
canales para plantear demandas puntuales de informacién, servicios, asi como para expresar
todo tipo de comentarios en torno a problemas publicos. En contextos similares al de la pre-
sente investigacion se han realizado diferentes estudios como los que enseguida se describen de
forma general.

En 2013 Balcells, Padré-Solanet y Serrano (2013: 75) realizaron un estudio sobre el uso de
Twitter en los ayuntamientos catalanes de Espafia, en el que se recab6 informacion de una mues-
tra de 93 gobiernos locales para el tema especifico de percepcion y evaluacion de las cuentas
de Twitter por parte de los responsables de comunicacién. Respecto al potencial de interaccion
de Twitter, observaron que es un desafio para las administraciones publicas, ya que si no se
atienden las peticiones de los ciudadanos adecuadamente su imagen puede quedar danada. Para
responder a los mensajes es necesario establecer una conexién fluida entre Twitter y el resto de
los servicios municipales.

En este estudio se observé que Twitter se emplea como medio de comunicacién, pero tiene
un uso interactivo muy limitado casi no se aprovecha para la construccién de redes ciudadanas,
el fortalecimiento de las asociaciones locales, la posibilidad de que los ciudadanos puedan
expresar sus demandas o la mejora en la capacidad de respuesta del gobierno local.

Otro estudio con resultados reveladores fue el que realizaron en 2013 en la Comunidad
Auténoma Vasca Estebaranz y Ramilo (2013) que se centr6 en las diputaciones forales de Alava,
Bizkaia y Gipuzkoa y los once ayuntamientos vascos de mas de 50,000 habitantes, con el fin
de determinar si tenian presencia en las RSD y si se vislumbraria una estrategia de presencia
en las mismas.

La informacion levantada y procesada en el estudio muestra un bajo nivel de actividad, in-
teraccion e influencia de las cuentas institucionales de Twitter de los ayuntamientos analizados.
Entre sus conclusiones destacan las siguientes:

— Usan las RSD para comunicar de manera unidireccional, sin buscar activamente la interac-

cién con la ciudadania.

— Tienen perfiles o paginas en las RSD pero la mayoria son invisibles en las paginas web

institucionales.

— Son muy bajos los niveles de conversacién, la ampliacion de los contenidos publicados, asi

como el interés por los contenidos compartidos en los perfiles y paginas de las RSD.

— La creacién de una cuenta no constituye una estrategia o presencia en RSD, lo apropiado

es crear contenidos atractivos e interesantes que se compartan y difundan.
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En 2014 Criado y Rojas (2015) realizaron un estudio mas amplio con el objeto de explorar el
proceso de adopcion de las RSD en los ayuntamientos espanoles de mds de 50, 000 habitantes
que disponen de al menos un perfil activo en las principales RSD.

Respecto a la presencia en RSD, el estudio mostr6 que el 84.9 % de los ayuntamientos utiliza
RSD, practicamente la totalidad estan empleando Twitter (99.2 %) y Facebook (96.7 %) y en
menor medida YouTube (79.3 %). En cuanto a politicas o estrategias de adopcién de RSD, sélo el
29. 8 % de los ayuntamientos sefialé que si cuenta con éstas. Por lo que toca a las guias de uso
para la gestion de las RSD, s6lo un 26.4 % ha elaborado alguna. En el tema del equipo humano
destaca el hecho de que en el 80 % de los casos la gestion de las RSD se haga con personal
vinculado a las 4reas de comunicacion.

Otro caso ilustrativo sobre la adopcion de RSD en la Administracién Pdblica es el estudiado
por Salgado e Ibanez (2015) sobre la estrategia de la presencia en RSD de la Junta de Castilla y
Ledn, Espaia que ha tratado de desarrollar su comunicacion en redes sociales como una parte de
la implantacién de su modelo de Gobierno Abierto. En este caso la presencia en redes sociales se
centré en Facebook, Twitter y YouTube creando cuentas tematicas con objetivos y destinatarios
diferentes, donde el contenido que se comparte se adecua a la consecucién de los primeros y
a satisfacer las necesidades de los segundos. Se cuenta con cuentas orientadas a emergencias,
salud, educacién o juventud, por citar algunas.

Salgado e Ibanez, sefalan como una de las conclusiones de su estudio que el principal reto y, a
la vez, maximo objetivo es conseguir una mayor y mas fluida interaccién con los ciudadanos, tarea
que se abordaria junto con la optimizacién de las actuaciones que se llevan a cabo en el dia a dia.

En México destaca el estudio realizado por Lira (2016) en el que resaltan las amplias posi-
bilidades que tienen las RSD cuando se adaptan de forma adecuada a los procesos de gestion
publica. Lira analizé el trabajo de la Agencia de Gestiéon Urbana de la Ciudad de México con
la cuenta de Twitter @072CDMX creada en 2013, que gestion6 32,909 solicitudes de servicios
urbanos en 2014 y ya para septiembre de 2015 presentaba una interaccion de 550,000 tuits
publicados y 64,400 seguidores.

Si se compara la recepcion de solicitudes por vias tradicionales y gobierno electrénico, en
2014 el uso de TIC por parte de AGUCDMX permiti6 la canalizacién del 30.4 por ciento de
participacién ciudadana. En promedio, los medios socio digitales de AGUCDMX atendieron en
2014 unas 90 solicitudes de servicios publicos al dia.

Lira encontr6 en el caso del uso de Twitter en la Agencia Urbana de la Ciudad de México
caracteristicas de brevedad e inmediatez en las conversaciones, aspectos necesarios para comu-
nicarse en RSD, por lo que plantea que las cuentas de e-gobierno que se pretenda adoptar en
el sector plblico deben involucrar a otros usuarios y producir actividades colaborativas con el
menor intercambio de tuits posible. Una cuenta con disposicién de dialogar y producir activida-
des colaborativas es capaz de generar una comunidad de seguidores claramente implicados en
el ambito de competencia.

Como ultimo caso se expone el estudio el realizado por Negrete-Huelga y Rivera-Magos
(2018), quienes se propusieron investigar como se vinculan las estrategias para la gestién de
Twitter y Facebook de los gobiernos estatales de Hidalgo y Querétaro en México con los plan-
teamientos del Gobierno Abierto.

Con base en la informacion recabada para el estudio sobre el uso de las referidas RSD, en
Hidalgo no se observaron actividades relacionadas con la interaccién con los ciudadanos, mien-
tras que en Querétaro los encargados de la gestion de sus RSD, ademds de proponer contenidos,
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centran sus actividades en la respuesta a los ciudadanos. Sin embargo, las publicaciones de
Twitter y Facebook corroboraron que tanto los mensajes de los estados como las interacciones
ciudadanas no contienen elementos propios del Gobierno Abierto.

Las conclusiones de Negrete-Huelga y Rivera-Magos sefialan que en Hidalgo las mencionadas
redes sociales se conciben como medios tradicionales de comunicacion, mientras que en Que-
rétaro las actividades reflejan un uso como herramienta de interaccién sélo vinculada a trdmites
y servicios. Por lo que en ninguno de los dos casos se vinculan a practicas de Gobierno Abierto.

3. METODOLOGIA

En esta investigacion se recupera el enfoque de redes como una alternativa a los tradicionales
modelos de organizacién y gestién para tomarlo como referente tedrico-conceptual y mirar
desde una perspectiva mas propositiva el uso limitado que se ha venido dando a las RSD en el
sector publico, bajo la premisa de que es mas apropiado para que las administraciones publicas
se inserten en la dindmica de las RSD y mejoren sus procesos de comunicacién e interaccion con
los ciudadanos, asi como la gestion de sus demandas.

El objetivo que se plantea en esta investigacion es observar si existe evidencia de la adopcién
de un enfoque de redes en el uso de RSD en la Administracién Publica, mediante la observacién
de la interaccion de dos entidades gubernamentales como casos de estudio con sus seguidores en
RSD vy si existe relacion de ello con la eficiencia con que se utilizan para la atencién de demandas
ciudadanas, asi como con el mejoramiento de la comunicacién y relacion con la sociedad.

En primer término, se seleccion6 a Facebook y Twitter como RSD a estudiar ya que han
tenido un importante crecimiento y posicionamiento en el sector publico en los Gltimos anos vy,
sobre todo, porque su actividad permite observar los fendmenos de interaccién, comunicacion y
gestion que interesan analizar en este estudio.

Para desarrollar la investigacién se recurrié al recurso metodolégico de seleccionar dos enti-
dades de gobierno como casos de estudio que permitieran hacer comparaciones. Para hacer esta
seleccion, a nivel federal se observé la actividad en Twitter de la Secretaria de Desarrollo Social, de
la Oficina de la Presidencia de la Republica, de la Secretaria de Gobernacién, de la Secretaria de
Educacion Publica, de la Secretaria de Hacienda en el periodo que va del 5 de julio al 6 de agosto
de 2017. En el nivel local se observé la actividad en Facebook de los gobiernos de Nuevo Leén,
Guerrero, Tabasco, Baja California Sur y de la Ciudad de México del 23 de diciembre 2017 al 21 de
enero 2018. En el tercer nivel de gobierno se observé en Facebook la actividad de las delegaciones
Benito Judrez, Coyoacan, Cuauhtémoc, Iztapalapa y Tlalpan del 1° al 30 de agosto de 2017."

Con base en esta informacién, se decidi6 centrar la investigacion en el tercer nivel gobierno
ya que es el de mayor proximidad a los ciudadanos vy, sobre todo, porque se observé que es
en el que los ciudadanos formulan solicitudes de informacién, planteamientos de problemas y
demandas de servicios mas especificos y orientados hacia sus autoridades.

Para seleccionar a las dos delegaciones a estudiar se recabé informacion sobre dos aspectos:
1) nivel de desarrollo social y econémico (incluyendo tamafio de la poblacién), y 2) nivel de

! Se decidié observar la actividad de delegaciones de la Ciudad de México por tratarse de una entidad federativa
con alta actividad administrativa y politico-social, asi como una importante interaccién en RSD entre Gobierno y
ciudadanos.
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desarrollo de la Administracion Pablica (capacidades institucionales). El primer tipo de informa-
cién permitiria ubicar delegaciones parecidas en poblacién y con caracteristicas socioeconémicas
no muy diferentes que representaran retos o tareas para la gestion publica no muy asimétricos. El
segundo tipo de informacion permitiria identificar delegaciones con administraciones puiblicas
no muy diferentes en cuanto a los recursos con que cuentan y a su desarrollo administrativo.

Se buscé que los casos fueran comparables para los fines de la investigacion, es decir, se
procur6 que no fueran muy similares para poder hacer contrastes, pero también se buscé que no
fueran muy diferentes para evitar que las diferencias que se pudieran encontrar se debieran mas
a la naturaleza muy opuesta de los propios casos que a factores que interesa analizar.

De esta forma, se identific6 una Delegacién con un nivel alto y otra con un nivel medio de
desarrollo socioeconémico y administrativo. Dentro del primer tipo de seleccion6 a la Delega-
cién Benito Judrez y dentro del segundo tipo a la Delegacién Venustiano Carranza como casos
de estudio.

En la investigacién lo que interesa es observar la forma cémo se usan las RSD en los dos casos
de estudio, a fin de identificar una eventual adopcion del enfoque de redes. Lo que se busca al
contrastar los casos de estudio es verificar si el mayor o menor grado de adopcion del enfoque de
redes repercute en el mejoramiento de la eficiencia en la gestion de las demandas que se plantean
a través de las RSD, en la relacién y en la comunicacién de las delegaciones con los ciudadanos.

Estos planteamientos dieron lugar a las dos hipotesis siguientes:

Hipdtesis 1: La forma en que se han adoptado las RSD en las delegaciones genera poca
comunicacién e interaccion con la sociedad, bajos niveles de eficiencia en el procesamiento
y respuesta a las demandas expresadas por los ciudadanos y un incipiente uso de éstas como
medio de gestion.

Hipdtesis 2: A mayor adopcion del enfoque de redes en el uso de RSD en las delegaciones
mayor y mejor comunicacion y relacion con los ciudadanos, asi como ampliacién y mejora-
miento de sus procesos de gestion en estas plataformas.

Para desarrollar la investigacion fue necesario precisar los aspectos de mayor relevancia en
la interaccion entre delegaciones y ciudadanos mediante RSD. La observacion de la actividad en
Facebook de las delegaciones seleccionadas permitié identificar los aspectos de mayor relevan-
cia de esta interaccion en actividades relativas a la gestion piblica. De forma mas especifica las
temdticas que se identificaron se pudieron agrupar en tres grandes rubros o dimensiones que son:

a. Relacion/interaccion

b. Comunicacion

c. Gestion/atencion

Para definir los datos especificos que dieran cuenta de cada una de estas tres dimensiones,
en primer término, se procedio a revisar el tipo de comentarios que hacen los ciudadanos como
reacciones a lo que publican las delegaciones en Facebook y Twitter. Esta revision permitié ob-
servar que los ciudadanos expresan sentimientos y estados de 4&nimo mediante determinado tipo
de palabras, frases, énfasis, emoticones, descalificaciones, insultos, agradecimientos, etcétera.

Para fines de la investigacion y siguiendo los preceptos de la operacionalizacién en ciencias
sociales, se procedi6 a establecer conceptos/rubros a los que se pudieran asociar las palabras,
frases y expresiones especificas contenidas en los comentarios de los ciudadanos. De esta ma-
nera, se construyeron parametros de medicion de calidad para cada una de las tres dimensiones.

Para cada dimension se establecieron diferentes datos o rubros que se pudieran obtener de la
informacién publicada en las cuentas de Facebook y Twitter de las delegaciones seleccionadas
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como casos de estudio. Para recabar los datos se elaboré en Excel una Guia de observacién de
cada Delegacion y red social digital. Las Guias de observacion incluyeron columnas para cada
uno de los rubros de las tres dimensiones. La informacién de cada rubro se recopil6 haciendo
una revision cuidadosa de los comentarios de los ciudadanos en Facebook y Twitter aplicando
la técnica del analisis de contenido de la etnografia digital (Hine, 2015, 2017, Pink, 2014; Cora
etal., 2009), que permitié diferenciar tipo de palabras, sentido de las frases, matices en expresio-
nes asi como darles una adecuada interpretacién a partir de su contextualizacion en el entorno
digital y medio socio-cultural en que se generaron en su interaccién con las delegaciones.

En el trabajo de revisién de los comentarios de los ciudadanos en Facebook y Twitter, cada
vez que se detectaba un caso que se ajustara a los criterios de clasificacién predefinidos para un
determinado rubro, se anotaba un 1 en la respectiva columna de la Guia de observacién de la
Delegacion y red social digital que correspondiera, que fueron disefadas para arrojar los totales
de forma automatica en su primera hoja.? Los totales de cada rubro se concentraron en cuadros
disenados para este fin en los que ademas se indican sus respectivos porcentajes. Estos cuadros
se presentan en los siguientes subapartados como mediciones concretas de las interacciones que
interesa analizar en esta investigacion.

4, MEDICIONES DE CALIDAD DE LA RELACI()N, COMUNICACION
Y GESTION EN LAS INTERACCIONES ENTRE LAS DELEGACIONES
ESTUDIADAS Y SUS SEGUIDORES EN FACEBOOK

En este apartado se presentan en cuadros comparativos los datos de los parametros de medicion
recabados de las cuentas de Facebook de las delegaciones Benito Judrez y Venustiano Carranza
para cada una de las tres dimensiones establecidas.

Dimension de la relacion/interaccion
Cuadro 1
Calidad de la relacion/interaccion entre delegaciones y sus seguidores en Facebook

Comentarios con: Benito Juarez Venustiano Carranza
Ndmero % Niamero. %
Reclamos 14 26.41 10 08.84
Expresiones de indignacion 6 11.32 0 0
Expresiones de preocupacion 0 0 1 00.88
Interés hacia lo publicado 2 03.77 47 41.59
Expresiones de aprobacion 0 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia.
Total de comentarios en Benito Juarez: 53
Total de comentarios en Venustiano Carranza: 113

? La obtencion de totales de forma automatica fue posible ya que la Guia de observacién se elaboré en hoja de calculo
de Excel.
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Dimension de la comunicacion
Cuadro 2

Calidad de la comunicacion entre las delegaciones y sus seguidores en Facebook

Comentarios con: Benito Juarez Venustiano Carranza
Namero % Niaimero %
Ofensas 3 05.66 0 0
Expresiones de enojo 9 16.98 0 0
Expresiones de descalificacion 13 24.52 1 00.88
Expresiones neutrales 3 05.66 27 23.89
Expresiones de cordialidad 2 03.77 0 0
Fuente: Elaboracion propia.
Dimension de la gestion/atencion
Cuadro 3
Calidad de la gestion/atencion entre las delegaciones y sus seguidores en Facebook
Comentarios con: Benito Juarez Venustiano
Carranza
Niamero % Niamero %
Expresiones de reclamo/insatisfaccion sobre obras o 1 01.88 0 0
acciones de gobierno o funcionarios piiblicos en general
Expresiones de reclamo/insatisfaccion sobre 16 30,18 19 16.81
obras o acciones de la Delegacion
Criticas sobre desempeno/gestion general de la Delegacion 15.94 0 0
Expresiones de aprobacion/satisfaccion 0 06.19
sobre trabajos, eventos realizados
Expresiones de apoyo 0 0 4 03.53

Fuente: Elaboracion propia.

5. MEDICIONES DE CALIDAD DE LA RELACI()N, COMUNICACION
Y GESTION EN LAS INTERACCIONES ENTRE LAS DELEGACIONES

ESTUDIADAS Y SUS SEGUIDORES EN TWITTER

En este otro apartado se exponen los cuadros con la informacién levantada de las cuentas de
Twitter de las delegaciones Benito Juarez y Venustiano Carranza correspondientes a cada una de

las dimensiones definidas.
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Dimension de la relacion/interaccion
Cuadro 4
Calidad de la relacion/interaccion entre las delegaciones y sus seguidores en Twitter

Comentarios con: Benito Juarez Venustiano Carranza
Niamero. % Niimero %
Reclamos 27 30 7 14
Expresiones de indignacion 0 0 0 0
Expresiones de preocupacion 8 08.88 7 14
Interés hacia lo publicado 6 06.66 17 34
Expresiones de aprobacion 2 02.22 0 0

Fuente: Elaboracion propia.
Total de comentarios en Benito Juarez: 90
Total de comentarios en Venustiano Carranza: 50

Dimension de la comunicacion
Cuadro 5
Calidad de la comunicacion entre las delegaciones y sus seguidores en Twitter

Comentarios con: Benito Juarez Venustiano Carranza

Niamero % Niimero %

Ofensas 3 03.33 0 0
Expresiones de enojo 1 01.11 1 02.00
Expresiones de descalificacion 14 15.55 1 02.00
Expresiones neutrales 2 02.22 4 08.00
Expresiones de cordialidad 1 01M 1 02.00

Fuente: Elaboracion propia.

Dimension de la gestion/atencion
Cuadro 6
Calidad de la gestion/atencion entre las delegaciones y sus seguidores en Twitter

Comentarios con: Benito Juarez Venustiano Carranza

Niamero % Nimero %

Expresiones de reclamo/insatisfaccion sobre obras o 1 01.11 1 02.00

acciones de gobierno o funcionarios plblicos en general

Expresiones de reclamo/insatisfaccion sobre 26 28.88 1 22

obras o acciones de la Delegacion

Criticas sobre desempefo/gestion general de la Delegacion 4 04.44 0 0

Expresiones de aprobacion/satisfaccion 0 0 1 02.00

sobre trabajos, eventos realizados

Expresiones de apoyo 4 04.44 1 02.00

Fuente: Elaboracion propia.
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6. ANALISIS COMPARADO DE LA INFORMACION DE FACEBOOK

La informacién recabada de las cuentas de Facebook y Twitter de las delegaciones Benito Judrez y
Venustiano Carranza se sometié a un proceso de analisis comparativo a fin de contrastar datos que
permitieran identificar patrones, caracteristicas o procesos de la forma en la que utilizan las RSD.

Para realizar este analisis, en primer término, se identificaron los principales patrones en lo
expresado en los comentarios de los ciudadanos en Facebook para posteriormente relacionar
cada patrén con las tres dimensiones que se definieron como aspectos relevantes para el estudio
de la interaccién entre delegaciones y ciudadanos mediante RSD, las cuales son:

a. Relacién/interaccion

b. Comunicacion

c. Gestion/atencion

Primer patrén.- En el caso de Facebook, el primer patrén que se puede observar consiste en
que los comentarios que los ciudadanos hacen respecto a las publicaciones de las delegaciones
permiten identificar de forma clara que cuando las autoridades buscan promover o difundir algin
programa o la realizacion de alguna obra de mantenimiento, reparacion o mejoramiento de los
servicios o del equipamiento urbano, los ciudadanos tienen una reaccion de descalificacion,
critica e incluso de enojo porque desde su perspectiva lo que se evidencia es que se estdn tra-
tando de publicitar algunos trabajos pero que, en términos generales, hay muchos otros que estan
pendientes, tales como calles o zonas con mucho tiempo en deterioro que necesitan igual o mas
atencion, problemas mas apremiantes como el de la inseguridad publica o el ambulantaje. Por
lo que los ciudadanos reaccionan indicando las omisiones, los casos que estan en el olvido, las
problematicas que enfrentan dia a dia zonas que conocen y que las autoridades no voltean a ver.

Es importante senalar que la Delegaciéon Venustiano Carranza generé mas publicaciones
relacionadas con la difusién de obras, programas o servicios, 9 de las 34 publicaciones totales
que realizd en el mes de observacion, mientras que la Delegacién Benito Judrez de las 10 publi-
caciones que realiz6 sélo una se refiere a la promocién de un programa.

Primer patrén y primera dimension.- Para la primera dimension de la relacion/interaccién se
puede advertir que las publicaciones que difunden la realizacion de obras, programas o servicios
son de las que mas interacciones generan. Es decir, motivan un mayor interés presumiblemente
debido a que afectan directamente el entorno y el bienestar de los ciudadanos, también porque
constituyen una forma palpable de gestion de las autoridades. Por ello, se puede afirmar que este
tipo de publicaciones generan un cierto nivel de interaccion entre las delegaciones y los ciuda-
danos creando algtn tipo de relacion. Este tipo de publicaciones tienden a crear interaccion y
vinculos entre autoridades y ciudadanos. Sin embargo, estas interacciones estan marcadas por
la constante descalificacion del trabajo de las delegaciones. En el caso de la Delegacién Benito
Juarez se puede percibir una mayor beligerancia que en Venustiano Carranza.

Primer patrén y segunda dimension.- Respecto a la segunda dimensién de la comunicacion,
se puede advertir que si bien los ciudadanos buscan a las autoridades el principal motivo es
para comunicar una critica, basada en que mientras las delegaciones publicitan algunas obras o
servicios quedan pendientes muchas otros y ademas no reciben atencién diferentes problema-
ticas que les afectan. En este sentido, la comunicacién es con enojo, reclamo e incluso insulto.
Es decir, se establece una comunicacién en tensién en la que el ciudadano de alguna forma se
empodera al hacer ver que las autoridades son omisas. En el caso de la Delegacion Benito Juarez
no hay respuesta al ciudadano en tanto que en Venustiano Carranza en algunos casos se contesta
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desde la cuenta de la Delegada lo cual da la idea de una atencion personalizada e incluso cer-
cana, indicando el procedimiento a seguir para atender lo que se demanda o que el ciudadano se
comunique a otra cuenta para proporcionar detalles de lo que se solicita. Ante estas respuestas a
veces los ciudadanos expresan palabras de agradecimiento. En todo caso, cuando hay respuesta
de la Delegacion las expresiones de reclamo tienen un mejor cierre ya que el ciudadano percibe
que hubo al menos una respuesta, aunque sea limitada. Sin embargo, cuando no hay respuesta
queda la sensacién de un ciudadano que se queda hablando solo.

De esta forma, la comunicacion que se genera en el caso de las publicaciones sobre la
realizacion de obras tiende a ser tensa con ciudadanos a la ofensiva y autoridades a la defensiva
en los casos que dan respuesta y quedan expuestas en los casos en que no responden.

Primer patrén y tercera dimensién.- En cuanto a la dimensiéon de la gestion/atencion, la
realizacién de obras publicas es central, por lo que las publicaciones sobre este tema dan lugar
a varios analisis. Primero se debe sefialar que la Delegacién Benito Judrez no hizo publicaciones
sobre obras publicas en el periodo de observacion. En el caso de la Delegacién Venustiano
Carranza, se advierte que busca mediante Facebook difundir trabajos que realiza pero no da in-
formacion sobre el por qué se llevan a cabo, cudles son los criterios para determinar prioridades,
duracion de las obras, costos, personal que se destina. Por lo mismo, no se cuenta con elementos
que permitan observar aspectos de planeacion, de coordinacién o de evaluacién. Ante esta falta
de informacion los ciudadanos tienen como reaccion sefalar las omisiones, reclamar por lo
que se ha dejado de hacer, haciendo ver a las autoridades como instancias con baja capacidad
de gestion. Aun cuando esta situacién es muy evidente, la Delegaciéon no modifica en lo mas
minimo su estrategia de comunicacion de las obras que realiza.

Asimismo, en Venustiano Carranza se advierte que el procedimiento de atencién a denuncias,
quejas y demandas que motivan sus publicaciones sobre la realizacién de obras consiste en que
desde una cuenta de la delegada se le pide al ciudadano dirigirse a una determinada direccién
electrénica y se corta la comunicacion en Facebook. Este procedimiento deja ver que no hay una
conexion directa entre las areas de gestion de la Delegacion y lo que se demanda en Facebook,
tampoco hay una instancia diferente a la cuenta de la delegada que ofrezca mayor informacién
sobre los reclamos de los ciudadanos y menos que los acompafe en un proceso de solucion de
dudas o demandas. En muchos casos no hay respuesta a solicitudes de informacién muy simples.

Por lo que se puede deducir que no se cuenta con procedimientos que atiendan las deman-
das, las canalicen a las instancias de gestién adecuadas, les den seguimiento y acomparfien al
ciudadano hasta su solucion. El potencial de atencién y gestién de demandas en red no se utiliza,
lo cual acarrea repercusiones negativas para las autoridades delegacionales que dan una imagen
de realizar trabajos selectivos desatendiendo el grueso de las necesidades. Esta situaciéon hace
que los reclamos y criticas de los ciudadanos no tengan una adecuada respuesta que contribuya
a aminorar sustancialmente el tono de descalificacién hacia el trabajo de las autoridades.

Segundo patrén.- El segundo patrén que se puede identificar al analizar los comentarios
de los ciudadanos en Facebook, es la falta de respuesta a éstos por parte de las delegaciones
en la mayoria de los casos. Las delegaciones estan muy orientadas a hacer publicaciones para
promover o difundir eventos culturales, deportivos o recreativos, efemérides y programas que no
generan mucho interés pero que los ciudadanos aprovechan para publicar comentarios sobre
temas, problemas, trdmites y servicios que si les afectan o interesan. Por lo que hacen solicitudes
de informacion, expresan puntos de vista, criticas, denuncias o reclamos que en la mayoria de
los casos se quedan sin respuesta por parte de las delegaciones.
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En el caso de la Delegacion Benito Juarez, no hay ningin tipo de respuesta a los comentarios
que hacen los ciudadanos en sus publicaciones de Facebook. En Venustiano Carranza si hay res-
puestas sobre todo a demandas de tramites o servicios. Sin embargo, no se distingue que haya un
criterio para responder o no una solicitud de informacién, propuesta o demanda. Para demandas
similares a veces si hay respuesta, pero en ocasiones el ciudadano se queda sin contestacion.
Una solicitud de informacion facil de responder en ocasiones si se atiende y en otras no. Una
demanda que requiere de mayores recursos y trabajos a veces si tiene respuesta.

Segundo patrén y primera dimension.- La falta de respuesta de las delegaciones a lo que ex-
presan los ciudadanos en Facebook tiene un importante impacto en la dimension de la relacién/
interaccion, debido a que corta la posibilidad de establecer una interaccién con los ciudadanos.
Esta situacion impide el acercamiento con las personas que dedican un tiempo y muestran un
cierto interés sobre lo que publican las delegaciones o sobre un asunto que le merece atencion.
De esta forma, se desaprovecha el potencial de Facebook para establecer contacto con mds
personas en red, que lleve a involucrar a otras mas con las que mantengan vinculos mediante
dicha red social digital. Cuando no hay respuesta de las delegaciones a lo demandado se deja
de construir relaciones con los ciudadanos que es la base para una mayor aproximacién a las
personas, conocer su sentir, sus demandas y expectativas.

Segundo patrén y segunda dimension.- En cuanto a la dimension de la comunicacion, la falta
de respuesta de las delegaciones impide la construccion de un didlogo en el que las autoridades
correspondientes pudieran exponer sus capacidades, sus posibilidades y la priorizacion de temas
o problemas a atender, y que les permitiera escuchar las necesidades y formas de ver los asuntos
publicos y problemas que enfrentan dia a dia los ciudadanos. Sin embargo, cuando no hay res-
puesta de las autoridades los ciudadanos se quedan hablando solos lo que desincentiva a otros
ciudadanos a emitir comentarios, expresar su sentir y a comunicarse con sus autoridades, desapro-
vechando el potencial de Facebook para involucrar a mas personas en red en un didlogo publico.

Segundo patrén y tercera dimension.- Por lo que toca a la dimensién de la gestiéon/atencion,
la falta de respuesta de las delegaciones a los comentarios en Facebook devela la carencia
de procedimientos para captar solicitudes de informacién, demandas sobre tramites, servicios,
mantenimiento del equipamiento urbano, asi como para canalizarlas, realizar las gestiones ne-
cesarias y dar una respuesta en la misma plataforma de Facebook. En el caso de las solicitudes
informacion, a veces se brinda orientacion al ciudadano pero en otras no. En las propuestas que
llegan hacer los ciudadanos nunca hay comentarios o respuestas. En las demandas de trdmites y
servicios cuando hay respuesta se le pide al ciudadano acudir a otra instancia fuera de Facebook.

Por lo que todavia no se visualiza a Facebook como una plataforma de gestion en la que
puedan recibir y gestionar demandas en red con todas las ventajas que esto representa, como
superar la realizacion de tramites burocraticos, la rapidez y transparencia para atender necesida-
des concretas de la poblacion.

Los casos en que al menos la Delegacion Venustiano Carranza si da respuesta a los comenta-
rios de los ciudadanos, cobran especial importancia ya que se puede observar que se construyen
vinculos en red e incluso que se comienza a ver una cierta adopcion del enfoque de redes que
genera efectos positivos en las tres dimensiones.

En cuanto a la dimensién de la relacién/interaccion, cuando hay respuesta de las autoridades
se inicia una interaccion con el ciudadano, si la respuesta es rapida en ocasiones éste vuelve a
hacer comentarios, pero si es tardada disminuye la posibilidad de que el ciudadano haga nuevos
senalamientos. No obstante, hay casos en los que, aunque la respuesta es tardada el ciudadano
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vuelve a hacer comentarios que pueden ser aprobatorios o reprobatorios. Es decir, hay mayor po-
sibilidad de establecer una interaccién con los ciudadanos si las respuestas son rapidas, lo cual
es una de las caracteristicas centrales de las RSD cuya dindmica se basa en dar una continuidad
a la informacién que es vigente en tanto otros usuarios expresan reacciones.

En el caso de la Delegacion Benito Judrez en el periodo de observacion muestra una nula capa-
cidad de respuesta a los ciudadanos que emiten comentarios en su cuenta de Facebook, mientras
que en Venustiano Carranza su bajo nivel de respuesta genera interacciones muy incipientes que,
por lo mismo, no alcanzan todavia a modificar su relacién con los ciudadanos. Con base en lo
anterior, se puede deducir que en la medida en que mejore el nivel y la rapidez de respuesta se
elevara la interaccion con los ciudadanos que permitan mejorar su relacién con éstos.

Respecto a la dimensién de la comunicaciéon, cuando los ciudadanos obtienen respuesta
a sus comentarios logran entrar en comunicacion con sus autoridades, lo cual es significativo
en un contexto en el que las RSD todavia son un medio informal de atencién ciudadana. En
el caso de la Delegacion Venustiano Carranza, que si generd respuestas, se observa que en
términos generales son escuetas, muy institucionales y, sobre todo, no dan mayor informacién
que contextualice las problemdticas, que expliquen lo que implican los trabajos de gestién o las
prioridades, que motiven un mayor didlogo con los ciudadanos que se quedan con la idea de
que la Delegacion tiene muy limitadas capacidades. En otras palabras, no hay una iniciativa o
esfuerzos de la Delegacion para posibilitar una mayor comunicacion con los ciudadanos que
permitan construir un didlogo puablico sobre los problemas y necesidades, pero también respecto
a los recursos con que se cuentan, de sus capacidades administrativas y prioridades.

Por lo que toca a la dimensién de la gestion/atencién, se puede observar que en los casos en
que hay respuesta a solicitudes de informacién o demandas especificas no existe una estrategia,
no se percibe un criterio de atencién ni mucho menos un seguimiento, lo que se hace muy
evidente en el hecho de muchas demandas se dejan de responder. En el caso de la Delegacién
Benito Juarez al no dar respuesta alguna a los comentarios de los ciudadanos en el periodo de
observacion es evidente que no visualizan a facebook como una plataforma de gestién. En
tanto que en Venustiano Carranza su capacidad para gestionar asuntos a través de Facebook es
elemental, se limita a proporcionar informacién o a remitir al ciudadano a otras instancias.

Es necesario entender la l6gica en que se presentan las demandas en Facebook y construir
procedimientos ad doc que den una respuesta rapida, satisfactoria y en la misma plataforma
informatica. Es decir, se necesitan procedimientos de gestién propios para Facebook orientados
a procesos de atencion, procesamiento y respuesta de demandas en red.

Si bien se han analizado los comentarios que hacen los ciudadanos a las publicaciones de
las delegaciones, también es importante analizar el hecho de que hay un grupo no menor de
publicaciones que no motivaron comentarios. En el caso de la Delegacién Benito Judrez las 10 pu-
blicaciones que hizo en Facebook en el periodo de observacion de un mes tuvieron comentarios,
pero en Venustiano Carranza de un total de 34 publicaciones, 13 no tuvieron comentarios las que
representan el 38.23 %, 5 se refieren a difusion de eventos culturales o deportivos, 5 a difusiéon de
informacion institucional o efemérides y 3 a realizacién de actividades de gestion de la Delegacion.

En los 5 casos de las publicaciones que promueven eventos que organiza la Delegacion, se
observa que se repiten varias veces y que en las publicaciones que se hacen en dias previos si
generan comentarios, por lo que se podria valorar el hecho de que se repitan en mds de cuatro
veces. En los casos de publicaciones que difunden informacién institucional o efemérides se
percibe que no generan mucho interés pero también es informacion sobre la que no se puede
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escribir mayor cosa. No obstante, se considera que la informacién institucional sobre avisos de
obras que afectan vialidades si tiene mucha utilidad comunicarla y en el caso de las efemérides
si hay un cierto sentido de guardar una memoria colectiva sobre personajes o acontecimientos
de la historia nacional. En el caso de las 3 publicaciones sobre gestiones que lleva a cabo la
Delegacion que no motivaron comentarios, se observa que tratan de temas sustantivos por lo que
son del tipo de publicaciones que deben seguirse impulsando.

No obstante, el hecho de que las publicaciones que se acaban de referir no tengan comen-
tarios no implica que no hayan generado reacciones, ya que todas tuvieron en mayor o menor
medida registro de “Me gusta” y también fueron compartidas. Por lo que también contribuyen de
cierta forma a generar interaccion y comunicacién con los ciudadanos, aunque ciertamente no
pueden reconocerse contenidos de gestion o atencién de demandas.

7. ANALISIS COMPARADO DE LA INFORMACION DE TWITTER

Al igual que en el caso de Facebook, primero se identificaron dos grandes patrones en la infor-
macion recabada de Twitter los cuales se relacionaron con cada una de las tres dimensiones
predefinidas para para estudiar la interaccion entre delegaciones y ciudadanos.

En primer término, es importante sefalar que lo que las delegaciones publican en Facebook
practicamente se replica en Twitter, por lo que se puede deducir que siguen una estrategia de
difundir la misma informacién por ambas RSD. Sin embargo, en Twitter el nimero de reacciones
de sus seguidores tiende a disminuir y la extension de los comentarios es mas corta. Esto puede
deberse a que Twitter estd disefiado para generar una conversacién dindmica con textos cortos y
respuestas rapidas. Mientras que Facebook permite exponer de mejor forma materiales audiovi-
suales, captar comentarios mas largos y hacer un didlogo mas pausado que resulta mas a fin al
tipo de temas que se tratan entre las delegaciones y los ciudadanos.

Asimismo, se puede observar que los comentarios de los ciudadanos en Twitter son similares a
los que hacen en Facebook por lo que los patrones que se identificaron en ambas RSD son parecidos.

Al igual que en Facebook, el primer patrén que se puede observar es que ante la difusién de
un programa, actividad, obra de mantenimiento o mejoramiento del equipamiento urbano, los
ciudadanos tienen la reaccion de sefalar omisiones o trabajos que consideran mas apremiantes
o relevantes, lo que les genera enojo. No obstante, el nimero de estas reacciones tiende a ser
menor que el observado en Facebook. En Benito Judrez hay publicaciones de efemérides que en
Facebook tienen comentarios, pero no asi en Twitter. En Venustiano Carranza hay publicaciones
de difusion de obras que en Facebook generaron comentarios, pero ninguno en Twitter.

Primer patrén y primera dimension.- Al relacionar estas particularidades con la dimensién
de la relacion/interaccion, se tiene que la difusién de informacién sobre eventos, efemérides u
obras genera reacciones que dan pie a iniciar una interaccion entre las delegaciones y los ciuda-
danos. En el caso de la Delegacién Benito Judrez de un total de 10 publicaciones que generaron
comentarios sélo en 2 respondieron algo, mientras que en Venustiano Carranza de un total de
20 publicaciones con comentarios s6lo en 6 se dio una respuesta. En esta Gltima Delegacion se
observa que el nivel de respuesta es menor que en Facebook. En ambas delegaciones se puede
decir que la interaccién es limitada.

Esta situacion probablemente tenga que ver con el hecho de Twitter sea una red social digital
de microbloging disehada para una conversacién corta y mas rapida, por lo que los ciudadanos
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tienden a expresar menos reacciones a la difusién de informacion que hacen las delegaciones.
Por lo que en Twitter se tiende a generar un nivel bajo de interaccion vy, por ende, de relacién
entre las delegaciones y los ciudadanos.

Primer patrén y segunda dimensién.- En cuanto a la dimensién de la comunicacion, el hecho
de que las publicaciones en Twitter que difunden eventos, actividades y trabajos de mante-
nimiento o mejoramiento del equipamiento urbano generen menos comentarios y textos mds
cortos que en Facebook, se traduce en que, si bien hay comunicacion entre las delegaciones
y sus seguidores, es menor que la observada en Facebook, lo cual limita el didlogo con los
ciudadanos.

Primer patrén y tercera dimension.- Respecto a la dimension de la gestion/atencién, se ob-
serva una situacion muy similar a la observada en Facebook en cuanto a que ante demandas que
implican trabajos de gestion en ambas delegaciones canalizan al ciudadano a otras instancias. Es
decir, no hay procedimientos de gestién desarrollados especialmente para Twitter, lo cual limita
la capacidad de atencion y respuesta de las delegaciones.

El segundo patrén identificado en los comentarios de los ciudadanos recabados en Twitter es
el de la falta de respuesta a solicitudes de informacién y demandas especificas en publicaciones
que difunden actividades, efemérides, realizacion de obras puiblicas y eventos culturales o re-
creativos. Al igual que en Facebook, no es posible detectar un criterio para dejar de dar respuesta
a las solicitudes de informacién o demandas de los ciudadanos en Twitter.

Segundo patrén y primera dimension.- En cuanto a la primera dimension de la relacién/
interaccion, la falta de respuesta por parte de las delegaciones cancela la posibilidad de entrar
en interaccién con los ciudadanos y generar algun tipo de relacion.

Segundo patrén y segunda dimension.- En el caso de la dimensién de la comunicacion se ad-
vierte que cuando las delegaciones no responden a los ciudadanos se deja de entrar en contacto
con el ciudadano, de propiciar un acercamiento y de generar un didlogo.

Segundo patrén y tercera dimensién.- Respecto a la dimensién de la gestion/atencion, la falta
de respuestas por parte de las delegaciones hace evidente la ausencia total de una estrategia
y de procedimientos para dar respuesta a las demandas de los seguidores desde Twitter como
plataforma, con la consiguiente percepcion de ineficiencia que el ciudadano sefiala de forma
constante en las RSD.

En cuanto a las solicitudes de informacion y demandas que si responde la Delegacion en
Twitter, en el caso de la Delegacién Benito Judrez llama la atenciéon que en esta red social
digital si haya emitido al menos dos respuestas mientras que en facebook no generd ninguna.
En Venustiano Carranza su nivel de respuesta es menor al observado en Facebook. En todo caso
en los dos casos la interaccion es limitada. Respecto a la dimension de la relacion/interaccion,
se observa el inicio de una interaccién. En cuanto a la dimensién de la comunicacién, da lugar
a un incipiente didlogo y en relacién a la dimensién de la gestion/atencién se da una cierta
atencion. Por lo que se puede decir que cuando las delegaciones responden en Twitter se inicia
una interaccién, comunicacién y gestién de demandas pero que se cortan muy rapido por lo que
sus efectos positivos son muy limitados.

Respecto a las publicaciones que no tuvieron comentarios, en primer término se debe sefalar
que hay casos de publicaciones con el mismo contenido que también aparecen en Facebook que
presentan comentarios pero que en Twitter no generaron ninguno. En el caso de la Delegacion
Benito Juarez, de un total de 13 publicaciones en el periodo observado en 3 no hay comenta-
rios, mientras que en facebook todas sus publicaciones generaron comentarios. En Venustiano
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Carranza de las 41 publicaciones que hizo en el periodo del mes que se revis6 21 no generaron
comentarios, las cuales representan el 51.21 %, cifra superior a la de Facebook (38.23 %). Es
decir, un poco méds de la mitad de las publicaciones no generaron comentarios, lo que confirma
lo antes sefialado respecto a que los ciudadanos tienden a utilizar Twitter en menor medida.

En Benito Judrez las 3 publicaciones que no tuvieron comentarios se refieren a efemérides
lo cual es entendible ya que no hay mucho que decir sobre estos contenidos. En Venustiano
Carranza en total 8 publicaciones que difunden eventos culturales o recreativos no tuvieron
comentarios, aunque cabe sefialar que este tipo de publicaciones suelen repetirlas la Delegacion
y en las que aparecen en dias previos si hay comentarios. En 11 publicaciones que presentan
efemérides, avisos o informacién para la ciudadania no motivaron comentarios. Pero llama la
atencion que dos publicaciones que difunden trabajos de la Delegacion no tengan comentarios
ya que son las que los ciudadanos suelen aprovechar para expresar sus demandas y reclamos. No
obstante, no quiere decir que estas publicaciones no hayan generado interacciones ya que todas
tuvieron registros de “Me gusta” y Retweets que indican que se compartieron con otras personas.

8. VERIFICACION DE HIPOTESIS

Con base en lo expuesto, se puede advertir que en las delegaciones observadas todavia no hay
una vision de aprovechar el potencial de Facebook para generar mayores interacciones con los
ciudadanos que lleven a construir una relacion mas directa y horizontal. Tampoco hay esfuerzos
significativos por generar una mayor comunicacién que contribuya a construir un didlogo pu-
blico con los ciudadanos sobre los problemas que enfrentan y que sirva para retroalimentar sus
procesos de gestion.

Como se ha sefialado en Benito Judrez no se da respuesta a las demandas planteadas en
Facebook mientras en Venustiano Carranza la atencién es Ginicamente reactiva, es decir, ante una
solicitud expresa se da algun tipo de respuesta pero no hay procedimientos especificos para rea-
lizar gestiones de forma permanente y se utiliza Facebook s6lo como un medio para canalizar a
los ciudadanos a otras instancias, lo cual desaprovecha el potencial de esta red social digital para
generar dindmicas de gestion en red que faciliten y agilicen las respuestas de las autoridades.

Por ello, se puede deducir que no hay la adopcion de un enfoque de redes en el uso de
Facebook que permita a las delegaciones insertarse en su dindmica de generacion vy flujo de
informacién para captar, procesar y dar respuesta a las demandas y planteamientos que le for-
mulan sus seguidores en dicha red social digital. No obstante, cuando se comienza a generar
interaccion con los ciudadanos, cuando hay algin tipo de respuesta y se inicia una comunica-
cién, o bien, cuando se atiende alguna demanda aprovechando el potencial de Facebook y se
empieza a aprovechar la dindmica en red, mas relacional, adoptando de forma incipiente un
enfoque en red se nota que se comienza a construir interaccién, comunicacion y atencion a los
ciudadanos que contribuye a construir una relacién mas directa y horizontal con los ciudadanos.

En cuanto a Twitter, en las delegaciones estudiadas se puede observar que se utiliza de forma
muy similar a Facebook, es decir, preferentemente para difundir sus actividades, programas, la
realizacion de obras publicas y promover eventos culturales y recreativos como un instrumento
mas de comunicacion social. En menor medida, lo usan para atender solicitudes de informacion,
demandas de servicios y de mantenimiento del equipamiento urbano limitandose a canalizarlas
a otras instancias pero no hay procedimientos de gestion propios para Twitter.
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Respecto a las hipdtesis, al igual que en Facebook, se puede advertir que en la difusion de
informacién que hacen las delegaciones no hay el objetivo de aprovechar el potencial de Twitter
para producir un mayor nivel de interaccién con la sociedad que lleven a mejorar su relacién con
los ciudadanos. Asimismo, no se busca establecer una mejor comunicacion que permita construir
un didlogo publico sobre los asuntos publicos y problemas que interesan y afectan a las personas.

La atencion de demandas en Twitter es limitada por lo que su potencial para operar en red
estd completamente subutilizado para establecer procesos de gestion mas eficientes que den
respuestas a través de esta red social digital.

De esta forma, se observa que en las delegaciones Benito Judrez y Venustiano Carranza no
se adopta un enfoque de redes en el uso de Twitter para captar, procesar y dar respuesta a las
demandas y planteamientos de los ciudadanos. Sin embargo, cuando se inicia la interaccion,
la comunicacién con sus seguidores, o bien, se atienden sus demandas, se puede advertir una
gran area de oportunidad para establecer mejores relaciones que eventualmente generen mas
reacciones positivas que negativas. Es decir, s6lo hay pequeiias muestras de adopcion de un
enfoque en red por lo que se puede decir que los aspectos relacionales son muy incipientes en
el uso de Twitter en las referidas delegaciones.

Con base en lo que se ha venido exponiendo, lo propuesto en la primera hipétesis respecto
a que “la forma en que se han adoptado las RSD en las delegaciones genera poca comunicacién
e interaccion con la sociedad, bajos niveles de eficiencia en el procesamiento y respuesta a las
demandas expresadas por los ciudadanos y un incipiente uso de éstas como medio de gestion”
se tiende a confirmar, aunque hay que considerar los matices sefialados en los andlisis.

En cuanto a la segunda hipétesis que senala que “a mayor adopcién del enfoque de redes en
el uso de RSD en las delegaciones mayor y mejor comunicacién y relacion con los ciudadanos,
asi como ampliacién y mejoramiento de sus procesos de gestién en estas plataformas”, se han
observado varios indicios de la confirmacién de esta relacion causal que seria necesario conti-
nuar observando y confirmando mediantes otros estudios del fenémeno de la interaccion entre
Gobierno y sociedad mediante RSD.

9. DISCUSION

Diferentes estudios que se han comenzado a realizar en torno a la adopcién de RSD en adminis-
traciones publicas ubicadas en gobiernos locales y municipales muestran similitudes con lo que
se ha podido observar en los andlisis derivados de la presente investigacion. En primer término,
se puede advertir que se estd en una etapa inicial de adopcién de las RSD en el sector publico,
en la que se ha comenzado a explorar sus cualidades y formas de aprovecharlas en tareas de los
gobiernos, sobre todo, las que tienen que ver con su vinculacion con los ciudadanos.

En segundo término, es evidente que las RSD se estan utilizando primordialmente dentro
de la Iinea de lo que se conoce como la comunicacién social, en la que prevalece la idea de la
difusién de informacién que los gobiernos consideran de interés o utilidad para los ciudadanos
pero que no se corresponde con la naturaleza conversacional, interactiva y dialégica de las RSD.
Se puede observar que los gobiernos siguiendo modelos tradicionales de comunicacién con
la sociedad utilizan las RSD como medios unidireccionales de comunicacion en los que no se
visualiza con claridad una interaccion con los ciudadanos. De esta forma, a los gobiernos se les
esta dificultando adaptarse a la dindmica de interaccién de las RSD.
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Aunque se ha generalizado el uso de RSD en las administraciones publicas no se tiene claro
con qué propositos y bajo qué procedimientos. A los gobiernos les esta costando trabajo delinear
o visualizar una estrategia para una eficiente adaptacién y no sélo adopcion de las RSD a la
naturaleza de sus trabajos. El estudio de Criado y Rojas (2015) proporciona el dato de que sélo
el 29.8 % de los ayuntamientos que formaron parte de su estudio cuenta con una estrategia para
la adopcién de RSD.

En consecuencia, las RSD se estan utilizando en el sector con diferentes propésitos, de formas
muy variadas, pero, sobre todo, con muy diferentes niveles de eficiencia. En términos generales,
es bajo el nivel de respuesta de las autoridades a las publicaciones de los ciudadanos que expre-
san una diversidad de demandas, sefialamientos, criticas o propuestas. Lo que mas se observa es
que los perfiles o cuentas que abren los gobiernos en diferente RSD no cuentan con un soporte
institucional que les permita responder a los ciudadanos que buscan por estos medios tecnol6-
gicos a sus autoridades. En consecuencia, no hay una capacidad para generar comunidades con
los ciudadanos, producir conversacién o didlogo en torno a los problemas o asuntos publicos.

En la presente investigacion se observé la publicacion de contenidos muy elementales en
Facebook y Twitter por parte de dos delegaciones de la Ciudad de México, lo cual no es muy
diferente a lo reportado en otros estudios realizados en Espana referidos en el apartado 2. Con
base en esto, se puede apuntar que se le dificulta a las administraciones publicas ir mas alla
del uso basico de las RSD para difusién de informacién. Es necesario ampliar los alcances y
objetivos de la utilizacién de las RSD lo cual implica que comiencen a ser consideradas como
parte de sus procesos de gestion.

Asimismo, en esta investigacion y en los estudios similares que se han referido, se observa
que las administraciones publicas hacen esfuerzos por atender demandas de servicios que los
ciudadanos formulan mediante las RSD. La mayoria de las veces canalizan al ciudadano a otra
instancia como un portal de Internet o incluso una oficina especifica. Existen experiencias como
la de la Agencia de Gestion Urbana de la Ciudad de México estudiada por Lira (2016), que
muestran formas para adaptar RSD a procesos gestién de servicios publicos. Es importante que
se contintie impulsando esfuerzos por desarrollar instrumentos tecnolégico-administrativos para
conectar sistemas informaticos de gestién de servicios con las RSD, como una linea relevante de
su adaptacion a los procesos de gestion de las administraciones publicas.

En términos generales, los estudios que se han comenzado a realizar sobre el uso de RSD
en gobiernos locales y municipales permiten observar un bajo aprovechamiento del potencial
interactivo de las mismas. Para comenzar a cambiar esta situacion es necesario desarrollar un
soporte institucional con recursos materiales, tecnolégicos y personal especializado que permi-
tan disefar verdaderas estrategias de adaptacion de las RSD a la naturaleza de las funciones del
sector publico, que permitan generar contenidos de calidad, elevar sustancialmente los niveles
de respuesta, formar comunidades de ciudadanos y aprovechar la informacién que se produce
en las RSD para procesos de retroalimentacion a politicas, programas y acciones especificos.

En cuanto a modelos de gestion pablica que han sefialado la relevancia de las RSD en tareas
del sector publico, en la literatura sobre Gobierno Abierto se visualiza a éstas como uno de los
medios mds idéneos para interactuar de forma cotidiana desde el gobierno con los ciudadanos
superando a los tradicionales intermediarios. A partir de lo cual se aspiraria a construir, en un
primer nivel, diferentes modalidades de comunicacién y conversacion. En un segundo nivel mds
avanzado, se podrian idear y construir modalidades innovadoras de participacion y colaboracion
que permitan la generacién de consensos, establecer objetivos y realizar acciones especificas
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que se implementen mediante esquemas que transparenten los procesos de gestion, permitan
establecer modalidades de seguimiento, control y rendicién de cuentas y, sobre todo, hagan
posible la articulacién de esfuerzos y de recursos para la atencién y solucién de los asuntos y
problemas publicos.

Sin embargo, la informacién recabada y sistematizada en esta investigacion permite observar
que el aprovechamiento de las RSD ha sido muy limitado, se han utilizado de forma preponde-
rante como un medio mas para la comunicacién social y su potencial interactivo en realidad no
se sabe muy bien cémo aprovecharlo.

El andlisis de la informacién recabada de Facebook y Twitter permite advertir que no se
logra visualizar a las RSD como un medio que puede generar nuevas formas de comunicacion
e interaccién con la sociedad, nuevas modalidades de gestion de tramites y servicios asi como
innovadoras formas de participacién y colaboracién.

Los casos estudiados aportan evidencia empirica respecto a que la forma como se estan
empleando las RSD en el sector piblico tiene una muy limitada orientacién hacia los plantea-
mientos del Gobierno Abierto. Para hacer posible las promesas y aspiraciones que plantea éste
seria necesario reorientar la forma en que se estan adoptando en la Administracion Publica,
construyendo una auténtica gestion de RSD desde los referentes conceptuales que ha desarro-
llado el Gobierno Abierto.

Asimismo, destacan los planteamientos de la gobernanza publica inteligente desarrollados
por Criado (2013) que visualizan una Administracién Publica orientada hacia un disefo or-
ganizativo en red y con un funcionamiento como plataforma, dando una nueva dimensién al
aprovechamiento de las herramientas de la web 2.0 entre las que destacan las RSD. Los resultados
de esta investigacion y lo observado en otras similares permiten advertir que las administraciones
publicas adn no hay mucha claridad respecto a formas de aprovechar su potencial.

Por ello, es necesario voltear a ver propuestas conceptuales como las de la Gobernanza
Publica Inteligente muy innovadoras pero que no se podran desarrollar sin estrategias que gra-
dualmente hagan posible ir avanzando en el aprovechamiento del potencial interactivo que
ofrecen las RSD. En todo caso, se estima necesario contar con nuevos modelos de gestion que
ayuden a las administraciones publicas a orientar sus esfuerzos por hacer una adecuada adopcién
de RSD para el desarrollo de sus funciones. Es importante el desarrollo de nuevas propuestas de
innovacién en aprovechamiento de las tecnologias 2.0 y, sobre todo, hacer esfuerzos por llevar-
las al &mbito gestion de las administraciones pulblicas para paulatinamente superar el uso basico
de RSD que se observa en el sector publico.

10. CONCLUSIONES

Los datos que ofrece esta investigacién para medir la calidad de la relacion, la comunicacion y
la gestion en las interacciones entre las dos Delegaciones seleccionadas como casos de estudio
y sus respectivos seguidores en Facebook y Twitter permiten identificar aspectos sobresalientes
respecto a la forma cémo se utilizan las RSD en dos instancias de la Administracion Pdblica de
alta proximidad con los ciudadanos al ubicarse en el tercer nivel de gobierno.

En primer término, se observa que el nivel de interaccion entre las delegaciones y sus se-
guidores en Facebook y Twitter es muy bajo. La participacion de los ciudadanos en asuntos o
problemas de su comunidad o Delegacién mediante la aportacién de informacién, propuestas
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o ideas en Facebook y Twitter es escasa. La comunicacién entre delegaciones y ciudadanos esta
marcada por una constante descalificacion y desaprobacion de las acciones, de la difusion de
obras y en general de la actuacién de las autoridades. La mayor parte de los comentarios que
hacen los ciudadanos en Facebook y Twitter no tienen una contestacioén. En los casos en que
si hay una respuesta la comunicacién tiende a mejorar disminuyendo las expresiones negativas
hacia las autoridades.

Los ciudadanos comienzan a utilizar Facebook y Twitter para hacer demandas especificas,
solicitar servicios y realizar tramites, pero las autoridades no tienen establecidos procedimientos
de atencién. Se puede observar que existe una cierta relacion entre el alto nivel de expresiones
negativas en temas de gestién con un bajo nivel de respuesta.

Uno de los factores relevantes que se puede identificar como limitante para un mejor apro-
vechamiento del potencial interactivo de las RSD es la falta de conocimiento de las tendencias
actuales en gestion publica. Se puede advertir en los casos estudiados que hay un reconoci-
miento de la importancia e incluso necesidad de adoptar TIC en las delegaciones, sin su apoyo
sencillamente no se podrian realizar muchas de sus trabajos sustantivos. También fue claro que
las delegaciones, como cualquier otra instancia de la Administracién Pdblica, no pueden estar
al margen de lo que sucede en las RSD. Sin embargo, no se sabe bien como mejorar y ampliar
el uso de las RSD, coémo mejorar la capacidad de respuesta a los comentarios de los ciudadanos.

En consecuencia, el uso de Facebook y Twitter estd generando mas efectos negativos que
positivos en las delegaciones estudiadas. En el fondo de este panorama subyace una cuestion
central que es la de hacer una revisién minuciosa de la forma como se estan usando las RSD, las
cuales deben verse no s6lo como una tecnologia mas sino como un medio de gestion que tiene
una légica y una dindmica propias. De esta forma, las RSD deben comenzar a concebirse como
un medio de gestion que se debe operar desde una perspectiva completamente relacional o en
otras palabras desde un enfoque de redes.

A su vez, las mediciones derivadas de la presente investigacion indican que la calidad de
la relacion, la comunicacién y la gestion en las interacciones entre las dos Delegaciones se-
leccionadas tienden a ser mas positivas en la Delegacion Venustiano que en Benito Judrez. Si
atendemos al hecho de que la Delegacion Benito Juarez fue seleccionada como una instancia
de la Administracién Publica con alto nivel de desarrollo administrativo ubicada en una demar-
cacion con alto nivel socioeconémico y Venustiano Carranza se eligié por contar con el nivel
medio de desarrollo administrativo ubicada en un entorno con un nivel socioeconémico medio,
se podria suponer que la Delegacion Benito Judrez deberia tener un mejor aprovechamiento de
los recursos tecnolégicos, en este caso de las RSD.

Sin embargo, la informacion recabada y sistematizada de Facebook y Twitter permitié obser-
var que la Delegacién Venustiano Carranza es la que tiende a hacer un mejor aprovechamiento
de estas RSD para fines de gestion y comunicacion con los ciudadanos de su demarcacion.

Por lo anterior, es posible advertir que un mayor desarrollo administrativo no necesariamente
implica un mejor aprovechamiento del potencial de las RSD en formacién de vinculos, procesos
de gestion y de comunicacion con los ciudadanos. Es decir, las mejores capacidades institucio-
nales en los casos estudiados no repercuten de forma directa en una mejor gestion de las RSD.

Esta situacion da la pauta para plantear que el aprovechamiento de los recursos tecnolégicos
tiene que ver mds con un conocimiento especifico respecto a formas eficientes de adaptar tecno-
logfas a la naturaleza de las funciones de la Administracién Publica. Los casos estudiados dejan
ver que las capacidades institucionales atin no se logran aprovechar para idear e implementar
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protocolos y procedimientos especialmente disefiados para que la operacion de las RSD vy las
formas de organizacién y gestion de la Administracién Publica se adapten mutuamente.

Por ello, es necesario que, retomando planteamientos de las nuevas tendencias de gestiéon en
la Administracién Pablica, el conocimiento de la naturaleza de sus funciones y de procesos de
adaptacién de TIC y RSD en el sector piblico, se desarrollen propuestas integrales de gestion de
RSD desde enfoques relacionales o dicho de otro modo en red.
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